
 
 

 بازرگانی   مديريت  علمی کاوشهای  نشريه                 
   1399 بهار و تابستان ،بیست و سوم شماره ،دوازدهم سال                                                                                            

 

 مقاله پژوهشی 
 

 های شناختی، روانشناختی و اجتماعی رفتار خريد بیمه زندگیتبیین دوگانگی 
 ران ی دانشگاه تهران، تهران، ا   ت، ی ر ی دانشکده مد مدیریت بازاریابی،  دانشجوی دکتری    ، 1حسینعلی بختیار نصرآبادی 

 نرایدانشگاه تهران، تهران، ا ت،ی ریدانشکده مد ،استاد مدیریت بازاریابی، طهمورث حسنقلی پور

 دانشیار انسان شناسی، دانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه تهران، تهران، ایران   ابوعلی ودادهیر، 

دانشگاه تهران،   ت،یریدانشکده مد ، مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی بین المللاستادیار  سید ابوالقاسم میرا،

 رانیتهران، ا

 10/1398/ 29تاریخ پذیرش:                                                                                                   1398/ 09/07تاریخ دریافت: 

 
 هچکید

یی است که افراد در مواجهه  هادوگانگیان از  گربیمهدرک    فقدان،  زندگیبیمهاز موانع توسعه  
رفتار  کنندمی تجربه    زندگیبیمهبا   حوزه  در  موجود  شکاف  به  توجه  با  در   کنندهمصرف . 
تبیبه زندگی،  هایبیمه بهگذاربیمهی  هادوگانگین  یدنبال  اثربخش،  شناخت  رفتار  منظور  تر 

های  بازاریابی اثربخش شرکتهای ستیم تا در تدوین و اجرای راهبردزندگی ه هایبیمه خرید 
، کیفی و مبتنی بر استراتژی نظریه داده بنیاد پژوهشبیمه مورد استفاده قرار گیرد. رویکرد  

و چهارم    کوربین  ویرایش  دادهاستاشتراوس  مصاحبه.  طریق  از  با  ها  عمیق   27های 
نمونه  کنندهمشارکت طریق  از  شامل  منتخب  نظری،  و  گذاربیمهگیری  فروش  نمایندگان  ان، 

باع نظری ادامه یافت. تحلیل گردید و تا رسیدن به اش  آوریجمعزندگی    های بیمهکارشناسان  
بهداده با سازوکار  ها  و    گذاریکد طور سیستماتیک  رفت  فرآیند  با  انتخابی،  و  باز، محوری 

برگشتی مستمر بین داده، مفاهیم، مقولات و مدل انجام گرفت. در این فرآیند از راهبرد تحلیل 
طرح یادآور،  تحلیل،  ابزار  و  مقایسه  و  گردید.  واره پرسش  استفاده  پارادایم  و  داد  برونها 

تبیین    پژوهش، و  شناسایی  بر  ای  15علاوه  زمینهخواستگاه  در  دوگانگی  شرایط  جاد  از  ای 
ی شناختی، هادوگانگی  محوریتزندگی با    هایبیمهمدل رفتار خرید    )فردی(،  بیرونی و درونی

 روانشناختی و اجتماعی ارائه گردید.
 

ناسااازگاری نگرشاای، رفتااار خریااد،  دوگانگی روانشناختی، ،  شناختی  دوگانگی  :کلمات کلیدی
 .های زندگیبیمه
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 مقدمه
رفتار   تطور  سیر  شده    هامدل،  هارویکرد،  کنندهمصرفدر  ارائه  مختلفی  نظریات  و 

دیدگاه رویکردها،  از  نظریهاست.  و  نظریه  ها  و  اقتصادی  انسان  نظریه  هایی همچون 

انتظار نیومان و مورنگسترن  های  ها و رفتارگیریتصمیم( که  1944)1مطلوبیت مورد 
حساب عقلایی،  را  نفع  انسان  یا  مطلوبیت  کردن  بیشینه  هدف  به  معطوف  و  گرانه 

قلمداد   همکاران کردندمیاقتصادی  و  در    (،2014،  2)بریگتی  ایجاد شده  تردیدهای  تا 

دورنما  گیری تصمیمدیدگاه   نظریه  ارائه  با  تورسکی،  و  کانمن  توسط  که    3اقتصادی 
ارزش( در    گیریتصمیم )تابع  نقطه مرجع  از  انحراف سود و زیان  براساس  افراد را 

گریزی افراد در دامنه سود  مقایسه با ارزش نهایی )تابع مطلوبیت( و متضمن ریسک  

اخیر    هایپژوهش.  (1979،  4)کانمن و تورسکی  داندمیپذیری در دامنه زیان  و ریسک 

،  2004و همکاران،    6؛ کیمرر 2000،  5در حوزه اقتصاد و بازاریابی عصبی )لوونستاین

کیمرر،  2005،  7رستیکینی  از    2008؛  همکاران،  نقل  و  نمونه2014برگیتی  از  (  ای 
عقلایی    های صرفاًختی و انسانی است که ورای اندیشهرویکردهای شناختی، روانشنا
ها وقایع،  شهود، یادگیری، تفسیر و ارزیابی  ز ادراکات،و مادی، به نقش شناخت اعم ا 
و    ،.... و  ادارکی  احساسات،    هایمتغیرخطاهای  و  عواطف  جمله  از  روانشناختی 

رفتارهای  هاانگیزهشخصیت،   و  روانشناختی  خرید    ای تکانهی  زندگی    هایبیمهبر 

 . (2011، 9؛ ریک 2010، 8)ریمن و بچارا پردازد می
بُ  کنندهمصرفرفتار   دارای  و  همچنین  سالمون  که  شکلی  به  است  قوی  اجتماعی  عد 

رفتار   تعریف  در  و    کنندهمصرفهمکاران،  استفاده  خرید،  انتخاب،  فرآیند  مثابه  به 
نیازها و تمایلات، بر   کنارگذاری محصولات، خدمات و تجربیات در راستای ارضای 

پویا و    یماهیت  یک  به  کنندهمصرفرفتار  تأکنشمثابه  اجتماعی    نمایندمیکید  گر 

 . (2019، 10)سالامون و همکاران
 

 
1 Von Neumann and Morgenstern 
2 Brighetti 
3 Prospect Theory 
4 Kahneman, & Tversky 
5 Loewenstein 
6 Camerer 
7 Rustichini 
8 Reimann & Bechara 
9 Rick 
10 Solomon  
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حوزه  زندگیبیمه از  رفتار  نیز  زاویه  از  مطالعه  برای  اهمیت  پر  و  جذاب  های 
توسعه بایسته  فقدان  ید  سی عملکرد صنعت بیمه در ایران، مؤاست. برر  کنندهمصرف

در   نو  طرحی  و  بازنگری  و ضرورت  محصول  این  این  انجام  چگونگی  در  انداختن 
  3/0زندگی در ایران تنها در حدود    هایبیمهو کار است؛ برای مثال ضریب نفوذ  کسب

( ژاپن  چون  کشورهای  در  شاخص  این  که  حالی  در  است  استرالیا 26/6درصد   ،)
(33/2( آسیا  جهانی،  69/3(،  متوسط  و  سهم  گرددمیبرآورد    33/3(  این  بر  علاوه  ؛ 

درصد و در ژاپن،    14کار بیمه در کشور ایران، حدود  وزندگی از کل کسب  های بیمه

معادل،   ترتیب  به  آفریقا  و  آسیا  ، 1)سیگما   است  3/67و    6/56،  2/40،  8/72استرالیا، 
پایین    (.2018 و سهم  نفوذ  از کل کسب  هایبیمهضریب  ایران،  وزندگی  در  بیمه  کار 

از   نشانکلان    هایمتغیرفارغ  فرهنگی،  و  اجتماعی  شناخت  دهنده  اقتصادی،  فقدان 
خرید  شرکت رفتار  از  بیمه  است؛    هایبیمههای  و    فقدانزندگی  تدوین  که  شناختی 

دشوار   را  کارا  و  اثربخش  بازاریابی  های  تلاش  و  راهبردهای  .  سازدمیاجرای 
موضوعات مرتبط    دهدمیموجود نشان    هایپژوهشور  رغم اهمیت موضوع، مرعلی

زندگی مغفول مانده   هایبیمهرشد    فقداتن های علل  در بررسی  کنندهمصرفبا رفتار  
بنابراین   پیشاست؛  بهپژوهش  کیفی  رویکرد  یا  سؤ  گوییپاسخدنبال  رو  در  به  الاتی 

 به شرح زیر است:  زندگیبیمهطه رفتار خرید یح
و   مواجهه  زمینهخواستگاه  در  دوگانگی  ایجاد  چیست؟   زندگی بیمهبا    گذاربیمههای 

 هانگرش، باورها،  هاارزشگذار بر ایجاد دوگانگی چیستند؟  شرایط کلان و خرد تأثیر
؟ فرآیند ایجاد دوگانگی،  شوند میفرهنگی چطور باعث ایجاد دوگانگی    هایلفهمؤ  و ...،

و   مواجهه  خرید    دوگانگی  هایپیامدراهبردهای  رفتار  چگونه    هایبیمهبر  زندگی 
یل برای زمینه و  های برآمده از داده، و تحلاست؟ پاسخ به این سؤالات از طریق تحلیل

به  فرآیند  داده  هایویژگی،  تحلیلآوردن  ویرایش  نظریه  اشتراوس  و  کوربین  بنیاد 
دهد که به شناخت رفتار  زندگی ارائه می  های بیمهی از دوگانگی در زمینه  تبیین  ،چهارم
این    زندگی   های بیمهخرید   کاهش  در  اثربخش  راهبردهای  اجرای  و  تدوین  و 

 . نماید میکمک  هادوگانگی
 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق
 . گرددمیمرتبط با این پژوهش ارائه   پیشینهمبانی نظری و  در این مرحله

وضعیت  دوگانگ  .دوگانگی یک  به روانی  که  است  رویکردهای  شناختی  وسیله 

 
1 Sigma 
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و رفتار    گیریتصمیمو    آیدمیبه وجود    1ارزشیابی متضاد در خصوص یک محمول 

-تفاوتی فاقد بار روان، یکی نیست؛ بی2. دوگانگی با بی تفاوتی سازدمیثر  افراد را متأ

. دوگانگی با  (2010،  4، به نقل از بیک1972،  3)کاپلان   شناختی در مورد محمول است

اطمینان یک    فقدان(،  1957)6اساس گفته دونز دو مقوله جدا هستند. بر  5اطمینان  فقدان
روان نشانوضعیت  افزایش شناختی  با  است  ممکن  بنابراین  است  دانش  فقدان  دهنده 

گردد مرتفع  موضوع،  مورد  در  حل    ؛دانش  دانش  افزایش  با  دوگانگی  که  حالی  در 

ابهامشودمین و  دوگانگی  ذهنی   7.  تجربه  یک  ابهام  که  حالی  در  نیستند،  یکی    هم 
پیش  با یک  مرتبط  اطلاعات  تعریف  نداشتن  بی  شود میبینی  از  اطلاعی شخص در  و 

های متعارض، حتی  ، دوگانگی معطوف به ارزیابیشودمیداد ناشی  خصوص یک رخ

،  1988، 8)فریچ و بارون  فهمدکه شخص به حد کفایت موضوع را می یطی استدر شرا 
 . (2010به نقل از بیک، 

ناهمسانی از  ارزشیابی  9دوگانگی  بر  دوگانگی  که  چرا  متمایز شود  متضاد  باید  های 

درا منفی(  و  مثبت  مثال  )برای  نگرش فراد  محمول  یک  می  10خصوص    کند دلالت 

؛ در حالی که در ناهمسانی بیش از یک )حداقل دو( محمول  (2001،  11)پریستر و پتی 
ن بنابراین  دارد؛  وجود  رقیب  بهنگرش  زمانی  تنها  دوگانگی  و  مرتبط  اهمسانی  هم 

که  می به  هانگرششوند  متعارض  چیز    هایارزشیابیی  یک  از  شودمتباینی  .  منجر 

زالر نهایتاً عقیده  به  )ناسازگ1992)12،  تناقض  از  دوگانگی  است. (،  متفاوت  هم  اری( 
ارزشیابی   یا  نگرش  هستند،  دوگانگی  دچار  موضوعی  خصوص  در  افراد  وقتی 

ی ناسازگاری در  هانگرش؛ در مقابل، مردم ممکن است  دهندمیناسازگاری را نشان  
 هانگرشخصوص یک موضوع بدون احساس دوگانگی داشته باشند چرا که در مورد  

ناآگ  هایارزشیابیو   خود  به  هستنداه  ناسازگار  ناسازگاری  و  ناهمسانی  اگرچه   .

 
1 Object 
2 Indifference  
3 Kaplan 
4 Baek 
5 Uncertainty 
6 Downs 
7 Ambiguity 
8 Frisch & Baron 
9 Dissonance 
10 Attitude Object 
11 Priester & Petty 
12 Zaller 
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نمی  دشومیپیدایش دوگانگی مرتبط   آناما  ، یک)ب  ها را معادل دوگانگی دانستتوان 
2010) . 

 هایارزشاایابی)  1شناسی اجتماعی، دو رویکرد درون نگرشاایمطالعات با دیدگاه روان
و  (پیاماادهای آنمتناقض از یک محمول نگرش باادون بررساای پیشااایندهای نظااری و 

کااه   دهاادمیدوگانگی وقتاای ر     ،است. در رویکرد درون نگرشی  2رویکرد بین نگرشی
هر دو نگرش مثبت و منفی در خصوص یک محمول نگرش، همزمااان و در سااط  باار 

یکسان فعال شوند. در رویکرد ناسازگاری بین نگرشاای، دوگااانگی، نتیجااه    3انگیختگی
پویا و متباین است. ناسازگاری   هایلفهمؤد، متشکل از  شناختی ناپایدار فررفتار روان

)برای مثااال اخاالار کااار پروتسااتان یااا   هاارزشبین نگرشی، منشاء فرا فردی از قبیل  
ایاادئولوژی  )برای مثال حق انتخاب یا حق زندگی( یااا  بینیی کمونیسم(، جهانهاارزش

)پویااایی بااین  ناسااازگاری عمااودیکاااری( دارد و بااه دو شااکل )لیبرالیزم یااا محافظااه
ی متفاااوت در خصااوص هااانگرش)  ی ضمنی و آشکار( و ناسااازگاری افقاایهانگرش
. (2005، 4)هااولبروک و کروساانیک کناادمیمتفاااوت یااک محمااول( بااروز  هااایویژگی

در حااالی   ؛شااودمی( منتهاای  5تر )اثرات تقویتناسازگاری عمودی به رفتارهای افراطی
)بیااک،  ( را به دنبااال دارد7)اثرات تعدیل  6خیر و تردیدرفتارهای تأ  ،که ناسازگاری افقی

2010). 
و عضویت اجتماعی یااا   هاارزشسازی  شناسی بر دو مؤلفه اجتماعیدر دیدگاه جامعه

هااای ناسااازگار خواستگاه انتظارات متعارض و هنجار  منزلههای درون فردی بهتماس
. پالم برگاار، (2010، ، به نقل از بیک4:  1976،  8)مرتون  شودمیکید  در ایجاد دوگانگی تأ

یااک   دوگانگی را محصولی از روابط، مبتنی بر ابعاد اجتماعی و استدلالی و نااه صاارفاً
هااای تجربه بااین فااردی بااا چهاارهگی را یک  . با این نگاه، دوگانداندمیتجربه شخصی  

. (2019،  9)پااالمبرگر  کناادچندگانه و مبتنی بر احساسات قوی رابطه محور توصیف می
یک وضعیت شخصی صرف نیساات بلکااه در تعاماال بااا دیگااران   احساساتی که صرفاً

. در ایاان (2015، 10)بوکاااگنی و بالداسااار ایجاد، مرتبط و به اشتراک گذاشته شده است

 
1 Intra-attitudinal approach 
2 Inter-attitudinal approach 
3 Arousal Level 
4 Holbrook & Krosnick  
5 Amplification effects 
6 Hesitant 
7 Moderation effects 
8 Merton 
9 Palmberger 
10 Boccagni & Baldassar 
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کننده گااذار از مدرنیتااه بااه ابعادی موقتی و انتقالی و توصیف  رویکرد، دوگانگی داری
 .(2011،  1نالاتانبی و فیلیپس –)هیلکوت  آیدمیحساب مدرنیته بهاپس

کردها و معانی موصوف در تعبیری متفاوت، دوگانگی اعتماد به نفااس در در کنار روی
دهاای و تعیااین احتمااال وقااوع نظاارات مواجهه با هر دو روی یک مسأله، توانااایی وزن

 (.2019به نقل از پالمبرگر،    1991،  2)ویگرت جایگزین و...، تعریف شده است

روان پیامدهای شناختی،  دارای  و  دوگانگی  بهشناختی  است.  وقتی  رفتاری  کلی  طور 
احساس تأ  مردم  به  بیشتری  تمایل  کنند  یا  دوگانگی  رفتار  یا  انداختن تصمیمات  خیر 

از   بیک،  1973،  3)لین   دارند  گیریتصمیم  هایوضعیتخروج  از  نقل  به   ،2010 .)  
این زیستپیامدهایی  گرایشات  با  مرتبط  یا  چنین  منفی  مثل سوگیری  انسان  شناختی 

و گرایش اجتناب از تعارض است. تأثیر    (1994،  4)کاسیوپو و برنتسون  جبران مثبت

نگرش و قصدتعدیل و    ،(2007،  5)کاستارلی و کولوکا   کننده دوگانگی بر رابطه  قصد 

ک  رفتار و  تعدیل  ،(2000،  6نر ا)آرمیتاژ  خرید  نقش  و  رضایت  وفاداری،  رابطه  در  گر 

اولسون   مجدد و  نیز  (2010،  7)توو  و  رضایت،  همکاران،    8)چاندراسکران   کاهش  و 
محصول  کننده مصرفدرگیری  (،  2007 کولوکا،  )  با  و  دستیابی  (2007کاستارلی   ،

پایین  9پذیری  خاطر  اطمینان  همکاران،    10)ویسر   ترو  در  ( 2006و  بیشتر  سوگیری   ،
ناسازگار و  متناقض  هیجانات  و  احساسات  ایجاد  و  اطلاعات  و    پردازش  )جوناس 

و  2000،  11همکاران تنش(  توو و    1975،  12)فساینگر  شناختیهای رواننیز  از  نقل  به 
 کار است.وگانگی در حوزه کسبثیرات دو، برخی از تأ(2010السون، 

بیمه  دادهار   .زندگیبیمه پوشش  بیماری، سرقت، مسئولیتی تحت  فوت،  های )مثل 
فقدان  ای از  در شرایط ابهام )نقطه  کنندهمصرف  هایوضعیتگر  مدنی و اموال(، نشان

به افراد  آن  در  که  است  یا  اطمینان(  تجربه  فقدان  برای    هایدادهدلیل  دسترس  در 
احتمالات   از  کاملی  اطمینان  آگاهانه،  تصمیمات  خصوص    شدهدرکپشتیبانی  در 
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ندارند  ممکن  کوزان   پیامدهای  و  به(2010،  1)کوفوپولوس  انتزاعی  .  ماهیت  ویژه 
هدف  هایبیمهمحصول   همراه  به  تردیدزندگی  خاستگاه  و  و  گذاری  مبهم  آمیز، 

نیز  غیر و  امنیت  به  نیاز  مانند  محصول  این  برای  تقاضا  در    فقدانشفاف  اطمینان 
یا   وقوع  همگی    فقدانخصوص  نامطمئن،  آینده  و  بیمه  موضوع  رخدادهای  وقوع 

دی  های بیمه محصولی  به  را  استزندگی  ساخته  مبدل  ناملموس  و  و    ریاب  )بردی 
   (.2005، 3؛ استور 2005، 2همکاران

از   و    زندگیبیمهمنظور  عمر  مختلط  بیمه  پژوهش،  این  و    اندازپسدر  عمر  یا 
به   گذاری سرمایه که  بعد  است  دو  هر  داری  همزمان  عمر،    هایپوششطور 

  های بیمهاست؛  گذاری سرمایهو  انداز پسهای خاص و همچنین افتادگی و بیماریکاراز
واجد    ایبیمهزندگی هم از آن جهت که به نوعی خدمت است مانند دیگر محصولات  

  ناپذیری ی از قبیل ملموس نبودن، تفکیک ناپذیری، قابل ذخیره نبودن، تملیک هایویژگی

است بودن  متغیر  رووز   و  ب  .(2004،  4)گرون  هم  به  دلیلهو  چندگونه،  راه  هم ماهیت 
تأثیر و خرد  بر  تنوع شرایط کلان  خرید    هایبیمهگذار  رفتار  به   گذاربیمهزندگی،    را 

نحوی که  به  کندمیشناختی و اجتماعی  گیر ملاحظات شناختی، روانطور همزمان در
 دوگانگی است. این فرآیند از مواجهه ادراکی تا خرید و پس از آن، بالقوه مستعد بروز  

زندگی به شااکل قاباال تااوجهی از سیسااتم ارزشاای،   هایبیمهبرای نمونه، رفتار خرید   
و  6؛ گاگااانیس2016و همکاااران،  5)زکریااا فرهنگ و عقاید و باورها شامل عقاید مذهبی

یافتگی بخش مااالی، تااورم و اقتصادی مانند میزان توسعه  هایمتغیر،  (2019همکاران،  
، (2015و همکاااران،  8)شاای ارتباطااات اجتماااعی ،(2017، 7و سیارامان)ماتیو    نر  بهره

 هااایمتغیرفااردی همچااون  هااایمتغیر ،عاالاوهه. باا شااودمیثر متااأ اعتماااد عمااومی
 آگاهیریسااک،  (2010،  9)ریمندآگاهی، خود(2014)برگیتی و همکاران،    شناختیجمعیت

 سااواد مااالی،  (2019،  10)ناام و هنااا  ، ریسااک گریاازی(2011)هی،    و ریسک ادراک شده
باار مراحاال و ...، نیز  (2015، 1)دلیس و میلونیدیس  خلقیات و عواطف  (،2010،  11)ریمند
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 گذارند.مختلف فرآیند خرید تأثیر می

 
 پژوهششناسی  روش

کیفی و راهبرد نظریه داده بنیاد کوربین و اشتراوس    هایپژوهشپژوهش با رویکرد  
، انجام گرفت؛ با توجه به هدف پژوهش یعنی مطالعه 2015ویرایش چهارم یا نسخه  

خرید   به  هایبیمهرفتار  بر    مثابهزندگی  تمرکز  با  فرآیند  شناختی، هادوگانگییک  ی 
انجاروان نیز شکاف نظری موجود که مستلزم  اجتماعی و   هایپژوهشم  شناختی و 

داده نظریه  از  است  اشتراوساکتشافی  نسخه    و  بنیاد    گردید   استفاده   2015کوربین، 

اشتراوس و  به  . (2015،  2)کوربین  اشتراوسی  دادهرویکرد  با  نظریه  مقایسه  در  بنیاد 
ساز و  کلاسیک  فرآیندارویکرد  دارای  رویهگرا،  تکنیک  ها،  ارائه  نظامندتر    هایو  و 

یک رویه  دهنده  از  ساده  رویکرد استپیچیده    پژوهشهای  توصیف  این  ارائه    ؛  با 
پیامدها، مسیر  –شرایط  سهمچون پارادایم، دیاگرام و ماتری مستحکم    ی ابزارهای تحلیل

می تسهیل  را  پژوهش  اعتباربخشی  و  پردازی  نسخهنظریه  بین  از  نظریه  نماید.  های 
چهارم،  داده نسخه  اشتراوسی،  اثباتدلیل  بهبنیان  از  اثباتحرکت  فرا  و  گرایی  گرایی 

به  1998و  1990های  نسخه  از مفروضات فلسفی و رویکرد خطی    سمت سازاگرایی، 
 منزلهپژوهش به  و نقش  دارد پذیری بیشتری  انعطاف  گیرد،های قبلی فاصله مینسخه 

را  آوری و تحلیل داده  در جمع  4پذیری و بازتاب  3و ضرورت جستارهای درونی مفسر  

رنگ میپر  گر   نمایدتر  اینکه    (2019،  5)ری  پارادایم  هب ضمن  بر  بودن  مبتنی  دلیل 
بیشتتعامل  عملگرایی،  و  برهم  گرایی  و  کنش  بر  زمینه  کنشر  در  آن  قراردادن  و  ها 

 . (2015، 6)کوربین و اشتراوس کندکید میتأ
  27ی گوناگون در پژوهش،  هادیدگاهبنیاد بر وارد کردن  با توجه به تأکید نظریه داده

بین  کنندهمشارکت  از  و    زندگی  هایبیمهان  گذاربیمه،  نمایندگان  بالفعل(،  و  )بالقوه 
کارشناسان   و  به  هایبیمهفروشندگان  نمونهزندگی  انتخاب صورت  نظری  گیری 

یافت. ادامه  نظری  اشباع  تحقق  تا  کار  این  و  ها  داده  آوری جمعابزار    گردیدند 
خام با سازوکار   های دادهپس از انجام هر مصاحبه،  بود. ساختاریافته  ها نیمهمصاحبه 
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باز محوری1کدگذاری  مقوله  شناسایی  و  مقولات  مفاهیم،  بسط  مبنای    گذاری کد)  ، 
پارادایم خوانده   آنچه  قالب  مفاهیم و مقولات در  بر    شود میمحوری( گردید؛ سپس، 

ها و در قالب فرآیندی پویا با هم مرتبط  آینداساس شرایط، کنش و برهم کنش و پی
اتمام  ( گردید. در حین مصاحبه از یادداشتمحوری  گذاریکد) های میدانی و پس از 

یادآورهای از   منزلهبه3هانظری و روش شناختی و طرح وارهی،  تحلیل  2هر مصاحبه 
ها استفاده گردید. همچنین  ابزار تحلیل برای بسط مفاهیم و مقولات و روابط بین آن

مستمراًراهبرد مدل،  توسعه  تا  فرآیند  ابتدای  از  مقایسه  و  پرسش  تحلیل  مورد    های 
 (. 97-90: 2015)کوربین و اشتراوس،  استفاده قرار گرفت

تحقق   برای  پژوهش  این  یا  در  شده    پژوهشمقبولیت  کیفیت  مطرح  شاخص  ده  از 

مند کردن  ، زمینه6، مفاهیم5، کاربرد پذیری 4توسط کوربین و اشتراوس شامل تناسب 

خلاقیت،  7مفاهیم  تغییرات،  ژرفا،  منطق،  یادآورها    8حساسیت ،  از  شواهد  طرح  و 
گردید اشتراوس،    استفاده  و  پژو(.  2008)کوربین  منظورگزارش  از  بدین  اعم  هش 

تحلیل داده فرآیند  جلسهیافتهوها،  طی  را  پژوهش،  )های  قالبساعته(    2ای  گروه    در 
با   بیمه  12کانون  و  فروشندگان  کارشناسان،  از  بیمهنفر  از  گذاران  اعم  زندگی،  های 
مورد کمشارکت  و  ارائه  پژوهش  در  جمع  نندگان  دادم.  قرار  نظر  تبادل  و  بندی  بحث 
تناسبهای مطرح شده، شاخصدیدگاه   پژ.هشهای  )یافته   های کیفیت پژوهش شامل 

ارائه    پذیریکنندگان(، کاربردخصصان و مشارکتبا تجارب مت )ارائه دیدگاه جدید و 
راه سیاستپیشنهاداتی  در  مفاگشا  اجرا(،  و  و   هیمگذاری  جذاب  نو،  مفاهیم  )ارائه 

ها در  )قرار گرفتن یافته  سازی مفاهیممتناسب با فرهنگ، اقتضائات و واقعیات(، زمینه
)منطقی بودن و    (، منطقدادهار ای از شرایط بیرونی و درونی تبیین کننده علت  زمینه

یید  ( را تأهاآوری و تحلیل دادهایت، شفافیت فرآیند پژوهش در جمعغیر مبهم بودن رو
با توجه به محدودیت  ها( در گزارش  )طرح جزئیات و شرح تفصیلی یافته  نمود. ژرفای

حتی تشری   تغییراتالإدر  شاخص  گرفت؛  قرار  نظر  مد  نمونه  مکان  به  های  )توجه 
نظری و    گیریمتغیر و به نظر متعارض با الگوی کلی( از ابتدای پژوهش مبنای نمونه
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داده گرفتتحلیل  قرار  افراد  ها  از  بعضی  تصور  خلاف  بر  چرا  اینکه  مثال  برای  ؛ 
 د انتظاری به بیمه زندگی ندارند؟کرده و دانشگاهی، اقبال مورلتحصی

اساس جستجو  مفاهیم جدید، داشتن حرف نو(، بر  )طرح  در خصوص شاخص خلاقیت
این گزارش اولین پژوهشی است مدارک علمی ایران،  اسناد و  و استعلام از سازمان  

سازه کردن  وارد  لحاظ  به  هم  روانکه  مفاهیم  و  در  شناسی شناختها  اجتماعی  و  ی 
مصرف رفتار  بیمهموضوع  در  زندگی کننده  دوگانگی(،    های  و  )مانند  فرآیندی  دید 

و    شناسی)تقدیر یا تدبیر، ...(، روش  ارائه مفاهیم جدیدرفتاری به خرید بیمه زندگی،  
فعالیت سال    18تجربه بیش از  با توجه به  واجد خلاقیت است.    ،روایت داستاننحوه  

واجد  پژوهشگر  ،  های مختلف صنعت بیمهمقاله در حوزه  20لیف بیش از  تأاجرای و  
اثربخش از    استفاده است؛ ضمن اینکه با    بوده   پژوهشلازم در زمینه  حساسیت نظری  

پیش  ،ادبیات کنترل  در  سوگیریفرضسعی  و  احرازها  ها  نتیجه  در  شاخص    و 
پارادایم  ایمداشته  حساسیت همراه  به  یادآورها،  از  شواهد  طرح  نهایت  در  منزله  به. 

 . ایم هابزارهای تحلیل را در کل فرآیند پژوهش مورد استفاده قرار داد
 

 هادادهها و تحلیل يافته
باز(، با سازوکار تحلیل برای زمینه،    گذاریکد)  خام  هایدادههای استخراج شده از  کد

ها  صورت تبیینبه   تر انجامید؛ از منظر تحلیلی، زمینه اغلببه مفاهیم و مقولات انتزاعی
آنچه می برای  افراد  احساس  یا دلایل  انجام    کنندمیگویند،  بر  دهندمیو  و  هم  )کنش 
گردد. در  می  اظهارندگی  ی زدادهار  ساز یا  های مسألهکنش( و در پاسخ به وضعیت

هستیم    گذاری کدهنگام   کاری  انجام  حال  در  زمینه   ؛ استمحوری    گذاری کدبرای 
ها به پیامدهای مختلفی مرتبط، روابط  ود فرآیند به تحلیل، کنش و واکنشسپس با ور

دوگانگی یعنی  محوری  مقوله  حول  مقولات  و  روان  تبیین  و شناختی،  شناختی 
خرید  یکپارچه  اجتماعی، رفتار  خصوص  در  تبیینی  به  و  زندگی    های بیمهسازی 

های  انجامید. شیوه ارائه تحلیل در این بخش مقاله به این صورت است که زیر مقوله
داده از  شده  کنش(استخراج  برهم  و  )کنش  دوگانگی  مقوله  ذیل  از    ها  بستری  در 

درونی)  شرایط و  تبی بیرونی  انتظار  مورد  پیامدهای  و  تأی(  و  فرآیند  ن  در  آن  ثیرات 
های عمیق،  شده از مصاحبه  استخراج  هایدادهزندگی بر اساس    های بیمهرفتار خرید  

نهایتاًیادآورها و طرح واره زندگی با    هایبیمهدر قالب مدل رفتار خرید    ها تحلیل و 
 . گرددمیمحوریت دوگانگی ارائه 
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  که   نیا  گهید  یکی  ،نیا  یکی  هست  یبزرگ  دغدغه  دارم  که  یشغل  سکیر  الان  من
 پس   ندارم  هم  یاجتماع  نیمأت  مهیب  چون  ندارم  یخاص  انداز  سپ  من  مثلاً
  حداقل  ای  خوب  ندارم  کردن  کار  توان  که  گهی د  سال  20  مثلاً  که  ندارم  یانداز
-هیسرما  گرید  با   جنسش   مهیب  ن . ایباشم  داشته  عمر  مهیب  ا ی  یاجتماع  نیمتأ

  چون  گمینم  نهیا  من  رهیگیم  خونه  که  یکس  مورد  در  کنهیم  فرر  هایگذار
  ییجا  ادوخی م  و  مسافره  بار  کی  روز  15  که  ی کس  مثلاً.  هست  سکاشمیر  بحث
 پس   بحث  همون   که  هم   نامه مهیب  ن یا  با   موافقم  من  که   شم یاصل  اصل  بره

 اندازشه
 است:  1به شرح جدول    های باز، مفاهیم و مقولات استخراج شده از تکه متن فورکد
 

 ای از نحوه کدگذاری باز و محورینمونه  -1جدول
 کدهاو مفاهیم اولیه  ویژگی  مقوله  تم

 دوگانگی 
دوگانگی بیم  

 و امید 

انگیزه بیم  
 محور

انداز، نداشتن تامین  ریسک شغلی، دغدغه، نداشتن پس
 اجتماعی، نداشتن توان کار، 

انگیزه امید 
 محور

 پس انداز، 

ویژه دوگانگی را  ه های مدل، بلفهزیرمقولات مؤاز مفاهیم، مقولات و  ، برخی  2جدول 
 دهد. نشان می 

 دهنده مدل ها و مفاهیم عناصر تشکیلها، زير مقوله برخی از مقوله  -2جدول
 های اولیهمفاهیم و کد هازیر مقوله هامقوله 

های مواجهه  روش مواجهه ادراکی 

 ادارکی  

نقشه   در  )قرارنداشتن  ادراکی  مواجهه  این فقدان  به  اندیشه  و  فکر  عدم  ادراکی، 
 ها، ...( ها، دغدغهمقوله(، مواجهه ادراکی خودانگیخته )انگیزه

واکنش به مواجهه  

 ادارکی 

گفتگوی  محصول:  با  درگیرشدن  انتخابی،  )ادراک  کارکردی  تعاملی  راهبردهای 
ترغیب(،   بازخورد،  ارائه  حل،  راه  جستجوی  کنجکاوی،  تمایل،  راهبردهای درونی، 

 کارکردی )نادیده گرفتن، طفره رفتن، بی تصمیمی( تعاملی غیر 

سرمایه  شناختی  هادوگانگی  محصول:  یا  چندگونگی  فوریت  ادراک  ممتنع،  و  سهل  تصمیمی   ، یا  گذاری 
 وجود زمان، جهان بینی تقدیر یا تدبیر، حرص و تطمیع یا حزم و تدبیر

ها: خود گرایی یا دیگر  امید، دوگانه منطق و احساس، انگیزه آفت زمان، دوگانه بیم و   شناختی روان
اطمینانی  داد(،  مقصد)برون  یا  مسیر)فرآیند(  اندیشی،  سود  یا  گریزی  زیان  گرایی، 

 تردیدگونه، ریسک پذیری در مقابل ریسک گریزی

 شکاف بین نسلی   اجتماعی 

منافع،  محصول)ویژگی  معیارها  ارزیابی  و  تعهدات  مقایسهها،  تأثیرگذاری(،  و  )با کارآمدی  پذیری 
گذاری دیگر، راهبردهای مواجهه با ریسک دیگر و های سرمایهمصارف دیگر، گزینه 
انگیزه ها، تطابق با هنجارها، برند، ارزیابی و تطبیق اطلاعات، ارزیابی ...(، تطابق با 
 تعاملات و ارتباطات 

 دیگران، حساسیت به تبلیغات منفی و ... مقایسه، تسهیم تجربه با  راهبردها

 گیری، اقدام، پساخرید مواجهه، تصمیم  مراحل 

ارتباطاااااا  و 

 تعاملا 

مدیریت ارتباط با  

 بیمه گذار 

دغدغه  از  )اطلاع  فروش  از  پس  بیمهارتباطات  روز های  به  و  بازخورد  ارائه  گذار، 
....(، تعاملات و  کردن، مدیریت چالش  ارتباطات )ارتباط مستمر، های پس از فروش، 
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 دهنده مدل ها و مفاهیم عناصر تشکیلها، زير مقوله برخی از مقوله  -2جدول
 های اولیهمفاهیم و کد هازیر مقوله هامقوله 

 توجه به بیمه گذار و ..( 

مدیریت تجربه  

 بیمه گذار 

حس   انتقال  زندگی،  وقایع  در  همراهی  پشتیبانی،  احترام،  و  محبت  حس  انتقال 
 خوشایند و.. 

نگرش به بیمه   نگرش 

 زندگی 

)کارکردی،   شناختی  امید(،  و  بیم  وجهی  دو  منفی،  )مثبت،  غیرکارکردی، احساسی 
 خنثی(

نگرش به خرید  

 بیمه زندگی 

یک  )صحی ،  مثبت  تاریکی(،  در  تیری  منطقی،  توجیه  فقدان  اثربخش،  )غیر  منفی 
 دستاورد، حس شادی، حس خوب( 

تصمیم )مقاصد  

 رفتاری( 

ماهیت تصمیم  

 خردید 

عقلائی  ممتنع،  و  سهل  آگاهانه،  پیچیده،  محور،  هدف  دشوار،  و  و    -سخت  منطقی 
 احساسی،...   -عاطفی

ای، مشارکتی، مستلزم هماهنگی، برند محور،  لنگرگاه زمانی )زمان بر، آنی(، مشاوره  ها ویژگی
 سخت و.... 

فرآیند تصمیم  

 گیری 

 مواجهه، ادارک انتخابی، تردید، ارزیابی، اعتماد، تصمیم  

موانع مالی )فقدان توان مالی، فقدان دیسیپلین مالی(، موانع شناختی )ناتوانی در جمع   موانع تصمیم گیری 
پشتیبانی  جلب  و  ضرورت  انتقال  در  توانایی  فقدان  تردید،  خویش،  اقناع  و  بندی 

 تصمیمی(تصمیم، بیخانواده، ادراک از پیچیدگی 

کنشگران تصمیم  

 خرید 

 کننده گیر، اقدامساز، تصمیم تصمیم 

سفری از تصمیم تا   اقدام 

 اقدام 

اگاهانه،   و  عقلانی  ناخواسته،  و  تحمیلی  بالا،  پایین،  آنی،  زمانی:  )بعد  اقدام  ماهیت 
و...(، محرک احساسی و هیجانی  با هنجارها،  اجتماعی و تطابق  به ها  اثبات  )اعتماد 

ارزیابی فوریت(،  ادراک  برند،  مقایسه فروشنده،  اولویت،  )بازنگری  پساتصمیم  های 
ارزیابی تصمیم خرید(، مخاطرات )دست اندازهای  محصول، مقایسه محدود برندها، 

به اول،  قدم  )سختی  موانع   ،)... و  موقعیتی  عوامل  بیمه ذهنی،  نکردن  گذار، روز 
تجربه   تصمیم،  بودن  بیناخواسته  خرید،  صرافت  فقدان  قهرمانان دیگران،  عزمی(، 

 اقدام، پیامدهای فقدان خرید 

به   عمل خرید  مستقیم  مراجعه  اعتماد،  مورد  فروش  نماینده  با  تماس  معرف،  اولین  با  تماس 
 شرکت بیمه 

بازخورد(، های پس از خرید )ایفای تعهدات قراردادی، استفاده از مزایا، گرفتن  تماس تعامل و تداوم 
 استفاده از مزایا، تداوم قرارداد 

بازنگری و  

 بازخرید 

برنامه )احساسی،  بازخرید  تصمیم  اضطرار،  ماهیت  و  اکراه  اگاهانه،  و  شده  ریزی 
بیمه )انفعال  بازخرید  برآیی  و  زیرایی  قدم(،  خرید،  ثبات  از  پس  تردیدهای  گر، 

 اطلاعاتی ومالی( و پیامدها گذار، تعارض ارتباطات و تعاملات )رها کردن بیمه 

 تبلیغ دهان به دهان منفی، توصیه به دیگران  تسهیم تجربه 

 
شااروع کاانش و . ی شااناختی، روانشااناختی و اجتماااعیهااادوگانگی مقولههه محههوری:

کااه   شااودمیشناختی با مواجهه ادارکی با محصول آغاز  های شناختی و روانواکنش
ها( است. زمینهها و پیش)تبلیغات، کیفیت مواجهه، دغدغهک ثر از نوع محرشدت آن متأ

تاارل مین آتیااه، کنای درونی افراد از قبیل امنیت، تأهعطوف به نیازم  ، ماهیتاًزندگیبیمه
فتااادگی مترقبه )از کارااندیشی در خصوص وقایع غیربر شرایط، زیان گریزی و چاره
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ماااعی اساات و اجت  هاااینقشطلبی )تحقااق اهااداف( و ایفااای  و بیماری(، نیازهای توفیق
های زیادی اساات؛ بااا ایاان حااال باااز بااه دلیاال ماهیاات چندگانااه، بالذاته دارای جذابیت

ثر از چگااونگی ، متااأگااذاربیمه، پیچیده و ....، محصااول، رفتااار خریااد  مدتبلنددیریاب،  
از شرایط   ایزمینهدر    های چندگانه محصول،تمرکز و انتخاب و تعامل با جنبه  ادراک،

همراه با ناسازگاری های و تعارضااات نگرشاای   تواندمیکلان و خرد)فردی( است که  
ثیرگااذاری زندگی و تأ  هایبیمههای  ضی  در ادامه به برخی از چندگانهباشد. با این تو

حاصاال از  هااایدادهزناادگی بااا اسااتفاده از تحلیاال  هایبیمااهآن باار رفتااار خریااد 
 .گرددمیهای عمیق اشاره  مصاحبه

بیمه زندگی به معنایی که در این پژوهش مدنظر اساات دارای دو   چندگونگی محصول:
(. 2018زاده و همکااااران، های عمااار اسااات )احمااادگذاری و پوشاااشبُعاااد سااارمایه

ای از شرایط کلان )فضای نبااود اطمینااان، زندگی به ویژه در زمینهگذاری بیمهسرمایه
گااذار، سااواد مااانی بیمهثباتی و تورم( و شرایط فردی )بُعد فرهنگی زمااان و افااق زبی

گذاری و...( به دلیل مقایسااه بااا سااایر ها، ترجیحات سرمایهمالی، تقدم و تأخر اولویت
گذاری، واجااد ارزشاایابی منفاای اساات. در حااالی کااه ضاارورت های ساارمایهگزینااه
ای از نامااه باااز در زمینااههااای خاااص بیمههای عمر، ازکارافتااادگی و بیماااریپوشش

هااا ای، انگیزههای شغلی، فرهنگ بیمااهخرد )ریسک ادراک شده، ریسکشرایط کلان و  
پذیری و ...(، در قالااب یااک نیاااز و ضاارورت، مثباات از قبیل دیگرخااواهی و مساائولیت

شااده، در خصااوص بیمااه زناادگی هااای متعااارض فعالگااردد. ایاان نگرشارزیااابی می
 دوگانگی درون نگرشی را به دنبال دارد.

دگی به لحاظ افق زمانی ماهیتی دوسویه دارد. از طرفی قااراردادی زنبیمه    :1آفت زمان
ماادت یعناای گذاری آن در بلندانااداز یااا ساارمایهگردد که مزایااای پسمیمدت تلقی  بلند

ماادت استفاده است؛ از سوی دیگاار دربردارنااده مزایااای کوتاااهنامه قابلسررسید بیمه
های خاص است کااه ممکاان بیماری  هایی از قبیل عمر، از کارافتادگی وهمچون پوشش
مدت و حتی در لحظه مورد نیاز باشد؛ اما زمان و کیفیت استفاده از آن است در کوتاه

مثاله یااک مؤلفااه فرهنگاای گذار بهمدت بیمهمبهم است. با توجه به دید بلندمدت یا کوتاه
گونه محصول، شخص دچار تعارض بین نگرشی )نگاارش در تماس با این ویژگی چند

شااود. در مقاباال نگاارش بلندماادت( می  2گرایاایماادت ناشاای از سااوگیری اکنااونوتاهک
زناادگی در مااورد ماهیاات کننده چهارم به عنااوان بازاریاااب و فروشاانده بیمهمشارکت

 دارد:مدت این محصول چنین اظهار میبلند

 
1 The Curse of Time 
2 Present Bias 
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 شه یم  سالم   20  بحث  چون  دوننیم  تردهیچیپ  دوننیم  ترتسخ  یکم  ه,,...ی
 ها مهیب  که  نهیهم  م یدیم  مشاوره  که   ییکارا  از   ی کی  یتو  ما  شهیم  تر  یطولان
 م یکن  دشیتمد  سال  دو  سال  دو  میگیم  سال  20  میگینم  میکن  مدتش  کوتاه  رو
 نو یا  شهیهم  سخته  چون   سین  یاجبار  ی ول  بده  ادامه   سال   20  که  هیکس  با   برد
  شدن  مدتبلند  که  شدم  متوجه  نویا  من  بله  ،....گمیم  هاممشاوره  تو  گفتم
 ...،،   کنه  ی م  جادیا  ترس  نامهبیمه

به کوتاه که  در صورت خرید  مدت میشخصی  مرتباً   هایبیمهنگرد حتی  در    زندگی 
تردید خصوصمعرض  در  ذهنی  راه  های  با  مقایسه  در  محصول  های  حلکارآمدی 

  زندگی بیمه  گذاربیمههفدهم    گذاربیمهقرار گیرد.    گذاری سرمایهدیگر مدیریت ریسک و  
 : گوید میچنین  زندگیبیمه مدتبلنددر مورد ماهیت 

 ماها   مدته   یطولان   چون  بالاخره  مثلاً   که  هیجور  ه ی  ماندازپس  و  عمر  مهیب,,...
  آدم   که  هیزی چ  هی  میندار  صبر  یلیخ  میعجول  ذره  هی  ایرانیا  حالا  یلیخ  هم

  فکر  به  یه  ممکنه  مثلاً  یزیچ  نیکتریکوچ  با  داره   نوسان  یلیخ  وسطاش
 بهش  آدم  که  یمشکل  نیاول  تو  داره  یلیخ  نوسان  چون  ...، فتهیب  کردن  دیبازخر

 ...،مدتا  یطولان  نیا  تو  مخصوصاً  فتهیم  نیا  کردن  دیبازخر  فکر  به  بربخوره
زندگی به لحاظ ماهیتی هم معطوف به بیم ها    هایبیمهمحصول  .  دوگانگی بیم و امید

ترکیب واقع  است. در  افراد  امیدهای  هم  بر  و  امید،  و  بیم  از  متفاوت  و    هاانگیزههای 
. برخی به دلیل شرایط کلان مانند شرایط اقتصادی  گذاردمیاثر    گذار بیمهرفتار خرید  

، تیپ شخصیتی)محافظه کار(، آگاهیریسکو شرایط خرد و فردی از قبیل    ثباتیبیو  
زندگی،   دوره  مالی،  خانوادگی  هاینقش وضعیت  و  توان    ،اجتماعی  ارتقاء  منظور  به 

انگیزه خود  . مشارکتشوندمیزندگی نزدیک    های بیمهآینده، به    بینیپیش کننده اول، 
 : داردمی اظهاراین چنین را  زندگیبیمهاز خرید 
 تا   داره   تیاولو  عمرش  مه یب  و  یکارافتادگ  از  مثل  هاش پوشش  برام  اول,,...
  من  عمر  به  اصلاً  دیشا  چون.  آخرش   یخروج  و  گذاریسرمایه  و  اندازپس

  یافتادگ  کار  از  بعدش  اول،  فوتش  مهیب  مثلاً  ها،پوشش   اول  اول.  نده  کفاف
 ...،گهید  هاشپوشش  ریسا  بعدشم

. امیدهایی که معطوف به اهداف  شوندمیهای آینده متمرکز  امیدبرخی دیگر بیشتر بر  
عینی   اهداف  یا  به  هستندکلی  توجه  با  وصف،  این  با  نگرش  هاانگیزه.  و  تمرکز   ،

و    گذار بیمه نگرش  برای  شود.  دوگانگی  دچار  شخص  است  ممکن  امید،  یا  بیم  به 
بار به حوادث منفی و زیانی امید محور، و افراد مثبت اندیش و ...، اندیشیدن  هاانگیزه

ارزشیابی منفی را به   ویژه مرگ خود هب با ارزشیابی مثبت    دنبال دارد کهیا عزیزان، 
ویژه در  . به استتباین    ارایمحصول د  گذاریسرمایهو    اندازپسهای  مبتنی بر مزیت
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غالباً که  کشور  فرهنگی  و    زمینه  منفی  پیشامدهای  به  اندیشیدن  به  تمایل  افراد 
ویژه برای افراد نوجوان و جوان ندارند؛ در مقابل  جویی و تدبیر قبل از وقوع بهچاره

از شرایط اقتصادی نامطمئن و    ای زمینهویژه در  همحور، بی بیمهاانگیزهبرای افراد با  
بالا، بخش   منفی است.    نامهبیمه  گذاریسرمایهتورم  ارزیابی  متنوع    هایترکیبواجد 

در واقع    برای افراد ایجاد دوگانگی نماید.   تواند میمحور  ی بیم و امید هاانگیزهاز شدت  
بیم یا  امیدمحور  بیمهرویکرد  به  افراد  ار محور  از  زیابیزندگی،  ناسازگاری  های 

 دنبال دارد که پیامد آن ایجاد دوگانگی است.محصول به
سااری از گاار یااکنمایااان تصاامیمات واقعاای بیمااه زناادگی :دوگانه منطهق و اسسها 

(. 2010،  2شوارتز  ،2013و همکاران،    1)کان ریوثر  انحرافات از رفتار تمام عقلایی است
هم در جوهر این محصول و هم در فرآیند خرید آن درهاام ها نیز  بر اساس تحلیل داده

. مشاااهده گردیاادتنیدگی و همراهی و گاهی تقابل عقل و احساااس یااا منطااق و عاطفااه 
تا حد زیادی دارای منشاء احساسی و مبتنی بر عواطااف   زندگیبیمهبرای برخی خرید  

هماننااد ر،  شخص نسبت به دیگران )خانواده و فرزندان( است در حالی که بعضی دیگاا 
زناادگی را   هایبیمااهخریااد  های دیگری همچون سااهام، ملااک، طاالا و...،  گذاریسرمایه
؛ با این حال در عالم واقااع کنندمیگرانه تلقی  عقلانی و فرآیند خرید آن را حساب  کاملاً

. دهاادمیو اقاادام افااراد را شااکل    گیریتصاامیمترکیبی از عقلانیت و احساااس،    معمولاً
دوازدهاام، ماهیاات تصاامیم خریااد خااود را چنااین توصاایف   کنندهمشارکتبرای نمونه  

 :کندمی
 حساب  شییخدا  حساب   همون  نه  بگم  بهتون  بخوام  قیدق  قتشوی حق  اگر,,...

  به   نسبت  رو  یعاطف  احساس  یمرد  اون  شهیم   مگه  نکهیا  یول  چارتاس  دودوتا
 چارتاس  دودوتا  هیقض  اون  بهتون  بگم  یجور  هی  دیشا  باشه  نداشته  خونواده

  شه یم  ینجور یا  کنمی م  فکر  من  شهیم  نهفته  نیا  تو  هیعاطف  حس  نیا  قای دق  یول
 من   آقا  که  هیعاطف  حس  نیهم  آخرش  نهیهم  آخرش   یول  کنهیم  فکر  اونو  آدم

 ..،،دارن  دوس  شونیزندگ  که  ییکسا  به  گرده   یبرم  نیا  ،  بدارم  خونوادمو
مالی،   )وضعیت  اقتصادی و شرایط خرد  از شرایط  زمینه  ، و سواد  آگاهیریسکدر 

  )البته از نظر فرد(  هابا یک حساب سرانگشتی و در مقایسه با دیگر گزینه  مالی و ..(
یط خرد و فردی  راهبردی کارآمد تلقی نگردد با این حال شراممکن است    زندگیبیمه

گزینه فقدان  آورده  همچون  جایگزین،  مسئولیتگذاربیمههای  ی  هاانگیزهپذیری،  ، 
جامعه،  دیگر و  خانواده  انتظارات  مهمخواهانه،  همه  از  فروش  و  راهبردهای  تر 

 
1 Kunreuther 
2 Schwarcz 
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بیمه جوی  و  مسیر  گر،  احساسی  در  را  این    گیریتصمیمفرد  قرار    نامهبیمهخرید 
از نگرش دیگران(    . اینجاست که تناقض بین نگرش شخص با فرا ادراک )ادراکدهدمی
)جنبه  های بیمه نگرشی  بین  تناقض  و  و  زندگی  منطقی  یا  عاطفی  و  احساسی  های 

نگرشی   دوگانگی درون  ایجاد  به  منجر  باعث  گردد میعقلانی(  رفتارهایی همچون    و 
خرید  فقدان  اجتناب،   اقدام  و  انداختن تصمیم  تعویق  به  یا  مثال  گرددمیخرید  برای   .
خرید    کنندهمشارکت  در  شدن  درگیر  داستان  به  زندگیبیمهششم،  زیر  را  صورت 
 دارد: اظهار می
  تو   یلیخ  واقع  در  و  میشد  حوزه  نیا  وارد  ما  که  یاساس  بحث  خب  یول,,...

 بود   هاخانم  ی چشم  هم  و  چشم   ینوع  به  دی شا  فتهیب  اتفار  نیا  بودن  فشار
 شد   یلیدل  نی ا  خب  و.  فتهیب  اتفار  ن یا  د یبا  هم  ما   شده   عمر  مهیب  هاشبچه  یفلان
 ..،،بود  رگذاریثأت  عتاًیطب  هم   غاتیتبل  خب  یول..    ما  که

زندگی  گذار از محصول و خرید بیمهگردد تعارض بین نگرش بیمهکه مشاهده میچنان
یعنی   از دوگانگی،  دیگری  توع  ایجاد  باعث  انتظارات دیگران،  و  ادراک  با  تعارض  در 

 گردد. اجتماعی میدوگانگی 
طور ویژه  خاص خدمات، به  هایویژگیفراتر از    زندگیبیمه.  تصمیمی سهل و ممتنع

دربردارنده خصوصیاتی است که فهم و درک آن را به خصوص برای افراد با سواد  
دشوار   پایین  به سازدمیمالی  درمقابل  قبیل  ؛  از  بشر  فطری  نیازهای  با  انطبار  دلیل 

گری منفعتزیان  تدبیر،  چونزی،  نیازهایی  یا  خود،    گرایی  از  صیانت  و  آینده  کنترل 
و اقدام در خصوص    گیریتصمیمطور اجمالی قابل فهم است. از جنبه رفتاری نیز  به

طرح بین  دربردارنده  انتخاب  که  متنوع  برندهای  و  و   هایترکیبها  نتایج  از    مختلف 
گزینه دیگر  با  آن  مقایسه  یا  همچنین  ریسک  مدیریت  گاهی    گذاریسرمایههای  نیز 

، ادراک از ضرورت  هاانگیزهگردد. با این حال با توجه به ماهیت  خت تلقی میعملی س
لی و سواد مالی فرد و  و فوریت محصول، میزان مبلغ تحصیص داده شده، وضعیت ما

مهم همه  بین  از  گرفته  اعتماد شکل  این    گربیمهتر  بیمه(  نماینده  کارگزار،  )فروشنده، 
گردد.    تواند میدشواری   تلقی  آسان  و  سهل  مورد    کنندهمشارکتعملی  در  پنجم 

 دارد: اظهار میچنین  زندگیبیمهتصمیم خرید 
  چشم  گهید  ی ریبگ  قرار  رشته  نیا  کارشناس  خوب  مشاور  کی  کنار  در  اگه,,...

-راه  شناسهی م  رو  استعدادت   شناسهیم  رو  شما   کارشناس   چون  یریم  بسته
  ی تر  عیوس  یفضا  تو  تونی می  شما  حالا  جلوت   ارهذیم  رو  مختلف  یها

 ی لیخ  دینیبب  بکنه  هشیتوج  رو  آدم  کنه  پرزنت  خوب  نفر  کی  اگر  .یکن  انتخاب
 کنم   عمرت  مهیب  خوام یم  دیبگ  شما   البداههیف  من   بخواد  اگر  یول  هیراحت  میتصم
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 ساعت   کی  شما  اگه  یول  کنم  قبول  تونمینم  عنوان  چ یه  به  بده  تومنم  20  یماه
  من  بیفر  هدفتون  نکهیا  نه  دلسوزانه  و  دوستانه  و  نیگذاشت  وقت  من  یبرا

 ...،،باشه  کردن  سهیک  منو  باشه

این احساس و ادراک آسانی و سختی در خصوص توان فهم و درک و اتخاذ تصمیم  
مؤلفه  اثربخش تأثیر  تحت  ماهیت محصول و  از  ناشی  تأثیرکه  و خرد  ای  گذار کلان 

باعث   نتیحه  هانگرش است،  در  و  محصول  فهم  سختی  یا  سهولت  متعارض  ی 
خرید   و  محصول  از  منفی  و  مثبت  همزمان  نهایتاً  شودمی  زندگیبیمهارزشیابی    که 

 .کندمیشناختی دوگانگی را بر فرد مستولی وضعیت شناختی و روان
ديگر  گرايیخود:  هاانگیزه  بیمه  .گرايیيا  از  جنبه  با یک  مرتبط  بیشتر  زندگی 
دیگرانگیزه بیمههای  منافع  که  چرا  است  بیمهخواهی  فوت  صورت  در  به  نامه  گذار، 
بیمهذی پوششنعفان  یعنی  دیگر  جنبه  مقابل  در  گرفت.  خواهد  تعلق  های  نامه 

پسبیماری کارافتادگی،  از  و  خاص  سرمایههای  و  انگیزهانداز  با  خود  گذاری  های 
انگیزه بنابراین  دارد.  بیشتر سنخیت  از گرایانه  بر صیانت  تمرکز  حیث  از  خرید  های 

انگیزه از دیگران، در دو شکل  یا حمایت  قابل  خود  یا دیگر گرایانه  گرایانه  های خود 
های زندگی از کیفیت  ها، نقش مؤثری در رفتار خرید بیمهارائه است. ماهیت این انگیزه

نماید. اشخاص با یم و اقدام خرید و رفتار پساخرید ایفاء می مواجهه تا ارزیابی، تصم
مثبتانگیزه نگرش  دیگرخواهی،  میهای  نمایش  به  خود  از  تحت  تری  بیشتر  گذارند، 

تر اعتماد  شوند، راحتگیرند، کمتر دچار تردید میتأثیر احساسات و عواطف قرار می
این تصمیم با  تر تصمیم می نمایند، سریعمی اقدام  فاصله زمان پایینگیرند و  تری به 
کننده دهم،  ها بیشتر است. مشارکت زندگی در آنانجامد؛ همچنین امکان تمدید بیمهمی

 گذارد: زندگی را به این شکل به اشتراک میهای خود از خرید بیمهانگیزه
 مثلاً  نکه یا,,...

  افتاد،  یاتفاق  هی  مثلاً  جون  از  دور  مردم  قول  به   میمرد  میافتاد  ما  نکرده  ییخدا
 هم   یسن  من  حالا  میدار  بچه  تا  سه  میکن  کار  مینتونست  میشد  افتاده  کار  از

  ی زیچ  هی  لااقل  افتاد  یاتفاق  حال  هر  به...،    میدار   کیکوچ  بچه  سالمه  35  ندارم
 م یتصم  حساب  نیهم  رو  فردا  نده  فحشمون  یکس  معروف  قول  به  باشه
 ...،،میستین  سودش  دوزار  اون  رویپ  هم  ما...،  میگرفت

کید  تأ  زندگیبیمه  گذاری سرمایهعد  بیشتر بر بُ  گراییی خودهاانگیزهدر مقابل افراد با  
  نظر قرارهای خاص را هم مداز کارافتادگی و بیماری  هایدغدغهدارند و در کنار آن  

گرایانه است منطقی و حسابها بیشتر  . علاوه بر این تصمیم و اقدام خرید آندهندمی
  کننده مشارکتگیرند.  بیشتر در معرض تردید در زمان خرید یا پس از آن قرار میو  
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 دارد: اظهار می، نگرش برخی از افراد را چنین زندگیبیمهار سوم، کارگذ
  من   یبرا  که   یگید  دایببخش  باشه  خودمون  یبرا  میخوایم  میازنده  تا,,...
  یمرد  اگه  که  نهیا  مفهومش  عمر  مهیب  که  کنهیم  فکر  یعنی  بشه  فلان  جوشهینم
 ...،،برسه  ورثت  به  پول  هی

بین   گاهی  خرید  هاانگیزهحال  هستند    زندگی بیمهی  فعال  انگیزه  دو  همزمان  وقتی 
های مرجع با  خصوص زمانی که تحت فشار گروهبه  شودمیشخص دچار دوگانگی  

 ی متفاوت هم قرار گیرد. هانگرش
 

از شاارایط کاالان از جملااه  ایزمینااهدر . زمهانادراک فوريت در مقابهل ادراک وجهود 
، میزان مواجهه آگاهیریسکاقتصادی، تورم و مسائل اجتماعی، میزان    ثباتیبی

را سااازوکاری اثااربخش در   زناادگیبیمهو میزانی کااه فاارد    هااولویتبا ریسک،  
تحقق اهداف آینده تصور نماید و نیز لنگرگاه ذهنی، خطاهای ادراکاای و تمرکااز 

ورت محصااول فرد بر زیان گریزی یا کسب منفعت، افراد ادراک متفاوتی از ضر
هفتم بااه خااوبی بااه ایاان   کنندهمشارکت.  آورند  میدست  و فوریت اقدام خرید به

 :کندمیموضوع تصری   
 ن یا  که  نهیا  ش یاصل  یهاعلت  از  یکی  گمیم  خودم  شخص  نظر  از  من  لبتها,,...
  خوب  خودشو  ثمره  مدت  یطولان  واقع  در  یعنی  مدتن   یطولان  هانامهبیمه

 تیذهن  هستن  مدت  یطولان  چون  و  شتریب  ای   است  ساله  20  مثلاً  دهیم  نشون
 قرارداد  ساله  23  که  س ین  یا  عجله  سال   24  نه   سال   25  حالا   که  نهی ا  انسان

 ...،،نکردم  عجله یلیخ  من  که  نه یا  بخاطر  میبندیم
کارافتادگی    عمر، از   هایپوششدلیل  که از طرفی به  شود میجا شروع  دوگانگی از آن

دیگران، شخص احساس و ادراک ضرورت و فوریت    هایتجربهو درمانی شخص و  
بعد    نمایدمی حال  این  سرمایه  اندازپسبخش    مدتبلندبا  بهو  محصول  همراه  گذار 

تورم افسارگسیخته، احساسات و ادراکات متعارضی در خصوص داشتن ضرورت و  
به دوگانگی    کند  می  ایجادفوریت   از  شودمیکه منجر  ارزشیابی خود فرد  . همچنین 

فرهنگ    زندگیبیمه با  واقعی،  شرایط  آموزش   ایبیمهدر  )فرآیندو  رسمی  های  های 
م شدن  همکاران(،  اجتماعی  یا  )خانواده  وی  مرجع  گروه  انتظارات  و  تعارض( 

را  هانگرش متضادی  نهایتاً  کند  می  ایجادی  بهو  بین  انجامدمیدوگانگی    تعارض   .

ویژه خانواده در  )ادراک از ارزیابی دیگران به  1و فرا ادارک   زندگیبیمهادراک فرد از  
 به دوگانگی درون فردی بیانجامد.  تواندمیزندگی(، در صورت تباین،  های بیمهمورد 

 
1 Meta Perception 
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های زندگی، برداشتهای خرید بیمه. یکی از موانع یا مشور بینی تقدير يا تدبیرجهان
تدبیر است. خوانشی از آموزه افراد از مفاهیم بسیار مهم تقدیر و  های دینی  مختلف 

گزاره با  که  دارد  تقدیوجود  همچون  بشود  هایی  باید  آنچه  هر  که  این صورت  به  ر 
گردد یا جز خواست خدا رخدادی متصور نیست یا روزی رسان خداست و  محقق می 

آن یا  خورد  نخواهد  مقدر  روز  جزء  کس  امید  هر  انفعال،  باعث  دارند،  خدایی  هم  ها 
می آینده  با  مواجهه  برای  تمهید  فقدان  و  به  منفی  تمایلی  یا  باور  که  جایی  تا  گردد 

نمی جای  بر  آینده  بر  کنترل  جهت  مدرن  و  عقلایی  سازوکارهای  از  گذارد.  استفاده 
 گوید: کننده یازدهم میبرای مثال مشارکت

  یسود  نه   گفتن  هیبق  کردن  کارو  نیا  نفرمون  5  میبود  نفر  20  کردم  عرض,,...
 ...،، و  میجوون  حالا   ما  و  خداست  دست  که  عمر  نداره دهیفا  نداره
هجدهم رابطه بین باورها و اعتقادات خود با سازوکاری مانند بیمه را    کنندهمشارکت 

 : کندمیگونه بیان این
 عنوان   به  یول   باشم   نداشته  اعتقاد  مهیب  به  نکهیا  نه  قتشیحق  من  دینیبب  آره,,...
  من  رو  اصل  چون  کنم   یم  نگاهش  فرع  هی  عنوان  به   نمشیب  ی نم  اصل  هی

  یعنی  روشه  اسمشون  خب  ایتصادف...،    گمیم  من   یریشگیپ  بر  ذارمیم  معمولاً
 ی باش  داشته  تونی مین  سانحه  ا ی  حادثه  اون  بروز   در  یاریاخت  چ یه  شما   نکهیا

 ...،،بوده  من  ریتقد  ن یا  گمیم  ی عنی  کنمیم  نگاه  یری تقد  روااون  قتیحق  من
بر  علاوه  که  دارد  وجود  دیگری  دیدگاه  مقابل  فاعل،   در  انسان  تقدیر،  به  باور 

فهم    و به این برداشت و  داند میپذیری و تدبیر را نیز تقدیر و حکمت خداوند  مسئولیت
انسان    کندمیدلالت   آنچه    منزلهبهکه  هر  باید  مختار  در    تواند میو    داندمیفاعل 

 : گویدمیچنین  ....کنندهمشارکتراستای مدیریت معاش خود و خانواده انجام دهد. 
 د یبا  چرا  خداست  دست   عمر  کنمینم  فکر  ینجوری ا  وقتچیه  اصلاً  من  حالا,,...
 من   برا  ادیب  خدا  باشه  قرار  اگه  بگم  نویا  حالا  دیببخش  اگر  باشه  خدا  دست  عمر
 منه   دهیعق  نیا...،    هیدنیآفر  چه  وردنیهآ  وجود  به  چه  نیا  خب  کنه   انتخاب  زمان
 ن ی ا  از  من  گذاشته   من  برا  امکاناتم   یسر  هی  آورده  وجود  به  منو  خدا  نه  ...،

 استفاده   اومدم  ا یدن  نی ا  به  اومدم  ایدن  به  گهی د  من  هست  من  برای که  امکانات
 ،،...کنمیم

جهان  متعاربینیاین  بههای  اگر  تدبیر،  و  تقدیر  خصوص  در  فعال ض  همزمان  طور 
و در نتیجه تعارض بین    زندگی بیمهخصوص  متعارض در  های ارزشیابیباشد باعث  

 . شودمیدوگانی درون فردی  نگرشی و نهایتاً
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 ادراک شکاف قول تا عمل:  از لفظ تا معنی
یغات زندگی و تبل  هایبیمهدر خصوص مزایای قراردادی    گذاربیمهتضاد بین نگرش  

در نگرش  با  بیمه  عملکرد  بازاریابان  درون    تواندمیان،  گربیمهباره  دوگانگی  ایجاد 
زندگی،    هایبیمههای درونی  این صورت که شخص به دلیل جذابیت  نگرشی نماید؛ به

بهارز اما  دارد  از محصول  مثبتی  این    هایتجربهدلیل  یابی  از  دیگران  یا  پیشین خود 
بیمه محصولات  دیگر  یا  همچنین    ای محصول  عها نگرشو  مورد  در  کلی  ملکرد  ی 

و فضای  شرکت بیمه  و    فقدانهای  تعهدات  ثباتیبیاطمینان  ایفای  از  منفی  ارزیابی   ،
 ایجاد ی متعارضی  هانگرشهای دو ارزشی،  داشته باشد. این ارزیابی  گربیمهتوسط  

ششم چنین    کننده مشارکت گردد. برای نمونه    به دوگانگی منتهی  تواند میکه    کند  می
 دارد: می اظهار

  ی سر  کی  کنمیم  یعذرخواه  دیببخش  یسر  کی  واقع  در  کنمیم  احساس,,...
  برخورد  یبازار  افراد  با   داره   هامهیب  یتو  هست  یبازار  واقع  در  یهاروش

 مثلاً   کنم یم  عرض  دارم   مثلاً   شهینم  گفته  افراد  به   هست  تیواقع  آنچه  و  شهیم
  اونجا   بیغر  و  بیعج  ارقام  یسر  هی  تشیسا  یتو  یبر  اگه  شما  رو...،    مهیب

-یم  بهش   ونیلیم  800  طرف  گهید  ساله  20  د ینبییم  شما   مثلاً   ،...  شده  نوشته
  ی ریبگ  ونیل یم  800  یبد  ونیلیم  50  شما  هست  ییبالا  رقم  چه  دینیبیم  رسه
  ز یر  و  اونجا  یری م  واقع  در  که  یوقت  یول  کنهیم  کارو  نیا  باشه  یکس  هر  خب

 ...،، نداره  ی همخوان  اصلا  سین  نجوریا عملاً  ،   ینیبیم  رو  مسائل
ها و فرآیندها را از  ، پدیدهدادهار در این میان افرادی که سواد مالی بالاتری دارند یا  

تحلیل   منطقی  خرید    کنندمی مسیر  از  قبل  حتی  را  واقعیت  و  تبلیغات  بین  این شکاف 
تردید  کنندمیدرک   دچار  است  ممکن  شناخت، و  این  دلیل  به  اینکه  مگر  شوند  هایی 

نگرانه  در هر صورت درک هوشمندانه و واقعانتظارات خود را آگاهانه تعدیل نمایند.  
 های چالشاز    آمیزاغرار  هایارائهواقعی و  نسبت به محصول در مقابل انتظارات غیر

تصمیمی  گردد. در غیر این صورت تعلل، بی   حل  گذاربیمهشناختی است که باید برای  
روابط    تواندمی  ؛یا خرید تکانشی و جوی را به دنبال دارد  زندگیبیمهدرمورد خرید  

تأرا    گر بیمهو    گذار بیمه تحت  مختلف  مراحل  با    دهدقرارثیر  در  را  قرارداد  تداوم  و 
 هجدهم تجربه کرده است:  کنندهمشارکتهام مواجه سازد. موضوعی که اب

 بعد  بکنم عمر مهیب کردم شروع بچمو من نمونه ناگفته هم ی مدت هی من البته,,...
  رو   هست  نظرم  مد  من  که  یتیفی ک  و  تیکم  اون  ای  شتاب  اون  نیا  نه  که  دمید

  صورتشه  یجلو  ابهام   از  ی اهاله  هی  فقط   بکنه  تونهینم  جادیا  من  فرزند  یبرا
  ی وقت  و  اتی واقع  با  کنه  برخورد  که  نیا  بدون  نیا  به  کنه  هیتک  ناخودآگاه  ممکنه
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  5-4  بعد   لیدل   ن یهم  به.    س ین  ی چیه  کاسه  ته  نه  نهی بب  مرتبه  هی  شه  بزرگ  که

 ...،،کردم  قطعش  گهید  رفتم  عمرم  مهیب  اون  سال
 

گذار در  ایدوئولوژی و نظام ارزشی بیمهبراساس  .  سرص و تطمیع يا سزم و تدبیر
ویژه تحت تأثیر تبلیغات و  خصوص مفاهیمی چون حرص و طمع یا حزم و تدبیر، به 

زندگی، ممکن است فرد دچار تضادهای  های نمایندگان و بازاریابان فروش بیمهوعده
بهبین بیمه  فروشندگان  و  بازاریابان  گاهاً  گردد.  دوگانگی  درنتیجه  و  ظور  مننگرشی 

بیمه و  وسوسه  واقعیات، حس حرص  تحریف  و  ناصحی   ارقام  دادن  نشان  با  گذار، 
های شخصی تدبیر در تضاد است  نماید؛ این موضوع با ارزشمی  طمع فرد را تحریک

ایجاد تردید  ایشان  برای  گاهاً  صحبتمی  و  مدعا،  این  بر  شاهدی   . های  کند 
 ت: شده در متن زیر اسکننده دهم، منعکسمشارکت 
 دن یم  بهت  خونه  هی  دونمینم  شد  سالش  20  که  پسرت  مثلاً  ایب  گفت  نیا  بعد,,...

  اصلاً  ما  گفت  ما  به  که  بس  از  بعد  حرفا  نیا  و  فلان  دنیم  بهش  هی زیجه  دخترت
  یهرم  یهاشرکت  مثل  نباشه  یکلاهبردار  گهی م  ما  به  ینجوریا  میگفت  میدیترس
  و  میکرد  فردا  امروز  یه  نکردمو  ییاعتنا  حساب  نیهم  رو  نباشه  زایچ  نیا  و

 ...،، دونستمینم  م یکن  صحبت  هم  با   جا  فلان  ا ی ب  که  دادنیم  دیوع  وعده   هم  اونا
های شخصیتی که تصور پیمودن ره صد ساله در یک شب را  در مقابل برخی از تیپ

شوند. این  می  آمیزاغرارراحتی جذب و جلب تبلیغات   حریص هستند بهدارند و غالباً
؛ مشارکتی که  کنندمیمشارکت    زندگی بیمهافراد با توهم کسب ثروت و امید واهی در  

بدون   اعتماد  ارزیابی سطحی،  بر  مبتنی  بلکه  واقعی شخص،  نیازهای  به  معطوف  نه 
سریع   اقدام  و  صورت  استپشتوانه  در  خرید  از  پس  بر  .  مبتنی  واقعیت  دریافتن 

مواجه با واقعیت،    های منفی از همتایان یادریافت بازخوردتر یا  های صحی ارزیابی
به جدید  با    آورند  میدست  نگرشی  این  آن  هانگرشو    هاارزشکه  است؛  متباین  ها 
از ناشی  رفتار  دوگانگی  نگرشی(،  )بین  از محاتناقض عمودی  فظه کاری را  های دور 

را رقم زند؛ حتی    نامهمهبی صورت احساسی اقدام بازخرید  به  تواند میدنبال دارد و  به
شوند  رسید پس از مواجهه با واقعیت، سرخورده میدر صورت تداوم قرارداد تا سر

سرخوردگی   این  مواجههو  برای  آتی  مبنایی  ادراکی    زندگی بیمهبا    گذاربیمههای 
 . گرددمیای ناخوشاید به دیگران منتقل به شکل تجربه یا شودمی
انگیزهانديشی گريزی يا سود  زيان از منظر  افراد  های زیان  . نوع رویکرد و مواجهه 

زندگی را  گریزی یا سود اندیشی، متنوع و غالباً ترکیبی از هر دو در رفتار،  خرید بیمه
سازد. هر چند اقتصاد کلاسیک، معیار و میزان برابری را برای سود و زیان متأثر می
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به لحاظ می  مثالکند و  ندادن دو    طور  از دست  یا  دست آوردن دو واحد پولی سود 
می تلقی  یکسان  پولی  نظریهواحد  در  اما  نظریه  شوند  قبیل  از  رفتاری  اقتصاد  های 

شود که افراد بیشتر از زیان گریزانند تا طالب سود باشند. انداز چنین بحث می چشم
ئز اهمیت است و  ها حا جلوگیری از دو واحد زیان بیشتر از دو واحد سود برای آن

)کانمن و  گریز هستند  پذیر و در حاشیه سود ریسکبنابراین در منطقه زیان، ریسک
تواند  زندگی، میگریزی و کسب سود در بیمه. تعبیه هر دو بعد زیان  (1979تورسکی،  

یا سوداگری گردد.   میزان و درجه زیان گریزی  به  با توجه  افراد  باعث دوگانگی در 
های  ان گریزی بالا، ارزیابی مثبتی در خصوص بخش عمر )پوششافراد با درجه زی

بخش پس مورد  در  منفی  ارزیابی  و  درمان(  و  کارافتادگی  از  بیمهفوت،  با  انداز  نامه 
های جایگزین دیگر )با لحاظ سواد مالی( دارند و این باعث  توجه به تورم بالا و گزینه

 شود. ها می دوگانگی درون فردی برای آن 
اندیشی به همراه فهم ناکامل از   ی سودهاانگیزهش دیگری از بازار  برای بخ

  شودمیبازاریابی غیر اثربخش باعث    هایارائهو    آگاهیریسک  فقدانزندگی،    هایبیمه
گریزی    هایپوششکه   زیان  به  معطوف  که  جنبه    هستدعمر  با  مقایسه  در 

بیمه که    محصول اهمیت کمتری داشته باشد و نسبت به بخشی از حق  گذاریسرمایه
این بخش اختصاص می آنبابت  این حیث  از  باشد و  داشته  منفی  ارزیابی  ها را  یابد 

نماید.   دوگانگی  فروش    کنندهمشارکتدچار  کارشناس  در    هایبیمهپانزدهم،  زندگی 
 دارد:چنین اشعار می نامهبیمهان بر جنبه های مختلف گذاربیمهمورد تمرکز  

  چقدر  حرف  ن یهم  تاشون  8  حدود  تا   10  از  چون  آخه  ان یم  یوقت  دونمینم,,...
  از  ذهنمه  تو  حالا  گرفتم  من  که  یدرصد  مثلاً  دیکن  نگاه  گهیم  رو  یدیم  بهم

 ی...،، دیم  بهم  چقدر  آقا  گهیم   من  ش یپ  اومدن  که  ینفرات  تعداد
هر چه باشد رفتار مصرف    گذاریسرمایهعمر یا    زندگیبیمهبه هر حال نقطه تمرکز  

)سرپرست خانوار بودن(، وضعیت   اجتماعی هاینقش. دوره زندگی، سازدمیثر را متأ
همگی بر توجه    آگاهیریسکمرتبط با شغل(،    هایریسک)از جنبه توان مالی و    شغلی

به   شده،    انجامدمیزندگی    هایبیمهعمر    هایپوششبیشتر  بیمه  وقتی  مقابل  در 
جنبه   است  نوجوان  یا  به پررنگ  گذاری سرمایهخردسال  میتر  بر  نظر  تمرکز  رسد. 

تأ  هایپوشش فرآیند خرید  تمامی  انتخابی  ، سریع گذاردمیثیر  بر  ادراک  دایره  تر در 
می  گذار بیمه احقرار  همزمان  راگیرد،  عقلانیت  و  عواطف  می  ساسات،  انگیزاند،  بر 

  انجامد میتصمیم یا مقاصد خرید  یابد، بهتر تحقق میتر و اعتماد راحتی سریعارزیاب
  مواجه. پس از خرید نیز کمتر با شک و تردید  شودمیتر منجر به اقدام خرید  و سریع

 . گرددمی
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)برون يا مقصد  ماهیت  هر  . داد(مسیر)فرآيند(  به کارکردها و  با توجه    هایبیمهچند 
محصولی مبتنی بر ارتباطات و    زندگی بیمهبودن(،    مدتبلندویژه دیریابی و  ه زندگی )ب

نگاه و   به  توجه  با  این حال  با  و  گذاربیمهی  هاانگیزهتعاملات است،  ، تیپ شخصیتی 
  د توجه به ارتباطات و شده و ...، ترکیبات متفاوتی از دو بع  گذاری سرمایهمیزان مبلغ  

برون و  مزایا  به  توجه  و  از  تعاملات  بعضی  برای  است.  متصور  محصول  داد 
ایجاد گذاربیمه و  اعتماد  با جلب  از خرید  قبل  مراحل  هم در  تعاملات  و  ارتباطات  ان، 

زندگی و هم پس از خرید با ملموس کردن    های بیمهنگرش مثبت به محصول و خرید  
انتقال حس خوش و  و  محصول  قرارداد  تداوم  در  مهمی  نقش  اطمینان،  ادراک  و  ایند 

خ تجربه  مواجههتسهیم  و  همتایان  با  خواهد  وشایند  محصول  با  آتی  ادراکی  های 
داشت. بر عکس در صورت ناکارآمدی ارتباطات و تعاملات حتی پس از خرید ممکن  

ثر  را متأ  گذار بیمهحاکم شود و رفتار    زندگیبیمهاست نگرش تردید بر فضای قرارداد  
ی  واجد ارزیاب  زندگیبیمه. برای این افراد  شودمنجر می به فسخ قرارداد    سازد و نهایتاً

جنبه در  اما ضعف  است  بوده  ارتباطی  مثبت  ایجاد   تواندمی  تواندمی،  گربیمههای  با 
خرید، از  قبل  که  شود  منجر  دوگانگی  به  نگرشی  درون  و  تعارض  در    تعلل  احتیاط 

شدگی و  جاد ادراک ناکارآمدی و احساس رهابا ای  تواندمیپس از خرید    گیریتصمیم
به فسخ   تقویت  مثال    نامهبیمهاثر  برای  متن    کنندهمشارکتختم شود.  تکه  در  هشتم 

 : کندمیرا چنین توصیف  نامهبیمهزیر، انتظارات خود از شرکت بیمه بعد از خرید 
  یمشتر  من  به  خدمات  و  یرسان  اطلاع  عدم  ...،  میناراحت  نیشتریب  یول,,...

 که  دیدیم یمشتر ه ی عنوان به  منو بود کرده  رها  منو یعنی بود گربیمه  توسط
 کتاب   هی  ارزش  من  حداقل  سال  طول  در  .رهیبگ   من  از  تومن  500  سال  به  سال
 به   نیا  بخواما  نویا  که  نه   ...،  نداشتم   دیع  کیتبر  کارت  هی  سال   ان یپا  سال  آخر
  و  هستن  هیقض  نیا  پشت  یافراد  گذاشتم  یپول  که  من  نه  که  دادیم  هیروح  من

 ...،،قائلن  من  یبرا  ارزش
از   گروه  این  با  مقایسه  به  گربیمهدر  قراردادی  بیشتر  نگاهی  دیگر  گروهی  ان، 

سهیل ایفای تعهدات دارند و ارتباطات و تعاملات پس از فروش را در حد ت  زندگیبیمه
داد محصول اهمیت بیشتری نسبت ند. برای این گروه، مزایا و بروندانطرفین کافی می

ق دوره  طی  در  تعاملات  و  روابط  قرارداد  به  حد  در  تعهدات  ایفای  و  دارد  رارداد 
آن را جلب  رضایت  تعاملات   کندمی ها  و  ارتباطات  بنابراین در صورت ضعف در  و 

 .کنندمیاحساس دوگانگی ن

در    فقدان:  گونه  يددتر  اطمینان اطمینان  خصوصاطمینان  برای  در    . محصولی 
با شرایط خرد و فردی از قبیل    ایزمینه اجتماعی کشور همراه  اقتصادی،  از شرایط 
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دغدغه شده،  ادارک  ریسک  زندگی،  دوره  شغلی،  و  وضیعت  وجود  هاانگیزهها   ،
؛ با این  نمایدمیبرای افراد آشنا با این مقوله ضروری    زندگیبیمهسازوکاری همچون  

به   توجه  با  باز  همچون  هایلفهمؤحال  فضای    ثباتی بیی  اطمینان،    فقداناقتصادی، 
هم   و  علی  هایتجربهتورم  افراد  بیمه،  به  کلی  نگرش  و  اطرافیان  فرد،  رغم  پیشین 

و   ریسک  مدیریت  برای  مدرن  سازوکاری  عنوان  به  بیمه  سازوکار  به  مثبت  نگرش 
ان و کارآمدی منافع گربیمهپرتفوی دارایی خود، نگرش منفی نسبت به ایفای تعهدات  

ارزیابیوبرون باعث  این  و  دارند  شناختی دادها  دوگانگی  نتیجه  در  و  متناقض  های 
مثال  شودمی برای  دندانبیست  کنندهمشارکت.  متأوچهارم،  دو  پزشک،  دارای  و  هل 

خرید   به  اقدام  است  سالی  چند  که  را    زندگی بیمهفرزند،  خود  احساس  است،  نموده 
 دارد: اظهار میچنین 

 درصد   70  خورهیم  دردم   به  ا یآ  که   دارم  شک  که   کنمیم  فکر  درصد  30,,...
 ...،،نه ای  کنهیم  عمل  تعهداتشو  مهیب  ایآ  که  کنمیم  فکر  حدوداً

(، در شرایط گذار از سنت به مدرنیته،  2003. به عقیده اینگلهارت )شکاف بین نسلی
های رسانهدر بستری از روندهای توسعه صنعتی، اقتصادی، سطوح بالاتر آموزش،  

....، دگرگونی ارزش به  دهد؛ چرا که جامعهها و شکاف نسلی ر  می جمعی و  پذیری 
ارزش انتقال  نسلیمعنای  از  به بهها  دیگر  نمینسل  تحقق  کامل  )محسنی  طور  یابد 
های مادی از قبیل اهمیت ثروت،  (؛ در این وضعیت، ارزش2011تبریزی و همکاران،  

سلامتی،   با رفاه،  مقایسه  در  بیشتری  اهمیت  ابرازی  خود  و  پیشرفت  انگیزه  امنیت، 
میارزش فرامادی  از  های  برهه  این  در  ایرانی  جامعه  شرایط  با  که  توصیفی  یابند. 

می تطبیق  همکاران،  زمان  )طالبان و  نسلی 2010کند  به  متعلق  ایرانی،  والدین  اغلب   ،)
تح جنگ  شرایط  در  گرفتن  قرار  دلایل  به  که  خانوادههستند  و  میلی،  جمعیت  پر  های 
نامطلوب، با محرومیت اقتصادی و اجتماعی  ناکام مانده زیاد،  شرایط  ها و آرزوهای 

اند. همزمان فرزندان ایشان یا نسل جدید  ایام عمر خود را گذرانده و پدر و مادر شده
ارزش واجد  نسلی،  بین  شکاف  دلیل  به  زی(  نسل  و  هزاره  نسل  به  های  )موسوم 

گری  های مادی، انتظارات بالاتر و مطالبهاز نسل قبل از توجه بیشتر به ارزش  متفاوت
هستند.   توجبیشتر  نشأبا  و  ذهنی  امری  ارزش،  اینکه  به  آرزوها،  ت ه  از  گرفته 

استخواسته فرهنگ  و  منابع  گرایشات،  نیازها،  و  2010همکاران،    و  )طالبان  ها،   )
اینگلهارت داشت  (2003)  فرضیه  قرار  بر  تأهااولویتن  مبنی  تحت  فرد  ارزشی  ثیر  ی 

مسئولیت  سط   خصوص  در  بزرگی  نگرشی  شکاف  اقتصادی،  و  اجتماعی  محیط 
خانواده در قبال فرزندان در جامعه ایرانی ایجاد شده است. از طرفی برخی از والدین  

تحقق و  فروخفته  آرزوهای  دارند  فرزندانتلاش  رفاه  و  موفقیت  در  را  خود    نیافته 
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بالا( )مطالبه انتظارات  با  و  نماین  گر  ایدهبازخوانی  و  فرصت  هیچ  از  بنابراین  و  ای  د 
کنند. از سوی دیگر نگرشی وجود دارد که بر  ها دریغ نمیبرای ارتقاء رفاه و آینده آن

پذیری  عبارت اینگلهارت جامعهگرفته از الگوهای رفتاری پدران و شرایط خود یا در  
بنابراین یا  حاکم قبل از بلوغ فرد باید متکی به خود و مستقل باشد؛  ، معتقدند فرزند 

برآو  به  ندراعتقاد  فرزندان  رفاه  حداکثری  کمکدن  یا  به  ارند  معطوف  را  خود  های 
فرزندان   توانمندی  نمونه  کنندمیارتقاء  برای  چنین    کنندهمشارکت.  اظهار دوازدهم 

 دارد: می
 ی پدرا  نکنم  فکر  یاونجور  یول  بکشم  زحمت  که  اومدم  بار  من  یجور  یول,,...
  میرفت  ما   دیبکش  زحمت  د یبر  نیبش  د یبا  شمام  میهست  جور  هر  ما   گفتنیم  ما

-بچه تونمیم که ییاونجا تا من گمیم ندارم فکرو نیا الان یول میدیکش زحمت
  دردسر   تو  کم  هی  خودمو  یزندگ  دیشا...،  رمی بگ  رو  برشون  و  دور  هامو

 مثل   ی عنی  نکردم  یکار  خودم  برا   دارم  انتظار  که  اونجور  مویزندگ  انداختم 
  یبرا  حداقل یول  کنم  کارو  اون  کنم  کارو  نیا  کشور  اون  کشور  نیا  برم  ایبعض

 ...،،دمیکش  زحمت  ی لیخ  نایا
این   دو  گرفتن    هانگرشهر  درنظر  با  و  باشند  فعال  افرادی  در  است  ممکن  همزمان 

گروههنجاره  خانواده،  )انتظارات  ذهنی  اجتمای  فرآیند  و  مرجع(  این  های  شدن  اعی 
هایی با نگرش همه چیز برای فرزندان،  . برای خانوادهشودمیتر تضاد و تقابل پر رنگ

گزینه  زندگی بیمه دیگر  کنار  جذاب  در  انتخاب  یک  حال ها،  این  با  است  افراد  برای 
ی نوع دوم، هم به دلیل نوع نگرش از میزان مسئولیت خود در برابر خانواده  هانگرش

  ، حمایتی  راهبردهای  ماهیت  هم  مناسبی    زندگی بیمهو  گزینه  دو  دانندنمیرا  این   .
 . شودمیو منجر به دوگانگی   کندمینگرش متباین ایجاد تعارض عمودی 

 
 مقابل ريسک گريزیريسک پذيری در 

یک مکانیسم   منزلههم به  زندگی بیمهپذیر، در مواجهه با  افراد با تیپ شخصیتی ریسک 
)و بنابراین بازده پایین(، دچار دوگانگی   انتقال ریسک و هم تصمیمی با ریسک پایین 

یاز  . چرا که همزمان به دلیل انتظارات خانواده یا هنجارهای گروه مرجع، یا نشوندمی
دلیل کم  را مثبت ارزیابی نماید اما به  زندگیبیمهپذیری،  درونی به اطمینان یا مسئولیت

ریسک و  جسارت  عناصر  بین  رنگی  تعارض  دچار  شخص  محصول،  در  پذیری 
 نگرشی و درون نگرشی و درنتیجه دوگانگی شود. 

  خودت  از  خطرات  مقابل  در  یکن  کاریچ  تونیمی   خودت  چقدر  ینیبب  دیا,,...ب
 ی ب  آدم  هی  من   نظر  به  یبسپر  مهیب  دست  به  زویچ  همه  یایب  اگر  یکن  محافظت



 1399 تابستانو بهار  ،سومو  ستیشماره ب ،دوازدهمسال  بازرگانی، مديريت کاوشهای نشريه 26

 کنه  ینم کارو نیا گر مبارزه آدم  هی گمیم شخصا من کنه یم کارو نیا عرضه
 ی م  یکار  چه  برا   که  مینیبب  د یبا  ها  مهیب  بحث  تو  معتقدم  شخصا  و  ادیب  که
 ا ی  مقوله  نیا   به  ی کن  ورود  هست  از ین  اصلا   ی بکن  کاریچ  ا ی  ایبیمه  چه  یخوا
 ..،،.نه

 
 سازی و يکپارچهتحلیل برای فرآيند کد گذاری انتخابی: 

چه    گذاربیمهدر دایره ادارک انتخابی    زندگیبیمهادراکی و قرار گرفتن    پس از مواجهه
انگیختهبه خود  و  فعال  نیاز،    صورت  احساس  بر  یا    هاانگیزه)مبتنی  اهداف  منفعل و 

شرکت)راهبردهای   در  بازاریابی  فرد  همتایان(،  توصیه  یا  بیمه  از    ایزمینههای 
شغلی،   اقتصادی،  وضعیت  قبیل  از  خرد  و  کلان  تیپ  آگاهیریسکمتغیرهای   ،
مواجه ارزیابی،  فاز  به  شدن  وارد  با  همزمان   ،... و  ی هادوگانگیبا    هشخصیتی 

 . شودمی شناختی و اجتماعی شناختی، روان
های ذهنی و احساسی ، حاصل ارزیابیهادوگانگیهای برآمده از داده،  اساس تحلیلبر

و...، در    گر بیمهفرد از ماهیت و کارآمدی محصول، تناسب با نیازها، قابیلیت اعتماد به  
بین   ادارکی بر اساس روابط  از لجظه مواجهه  اجتماعی است که  از تعاملات  بستری 

ستفاده و تداوم قرارداد  رد و تا خرید، اگیمستمر شکل میفردی و به شکل یک فرآیند  
می ارزیابیادامه  بر  و  تأ یابد  فرد  آتی  این  گذاردمیثیر  های  ریشه   هادوگانگی. 

نگرش نشأتعارضات درون  نگرشی فرد است که خود  از  ی و بین    ،هاارزشت گرفته 
بر است.  افراد  اعتقادات  ذات  باورها،  در  دوگانگی  پژوهش،  این  اصلی  تم  اساس 

خرید    گیریتصمیم رفتار  مواجهه،    هایبیمهو  سویه  چند  تعامل  است؛  نهفته  زندگی 
هم در مورد محصول، و هم در مورد خرید    گذار بیمهی  هانگرشدوگانگی، ارزیابی،  

از  دهد میرا شکل    نامهبیمه ارزیابی  و  چند خود دوگانگی  و  هانگرش، هر  اجمالی  ی 
ی شکل گرفته به همراه برآیند  هانگرشثر است. در مورد مقوله بیمه، متأ گذار بیمهکلی 

را شکل   رفتاری  مقاصد  در  دهد میدوگانگی،  رفتاری،  مقاصد  از شرایط    ایزمینه  و 
( و شرایط خرد )ادراک فوریت اقدام،  ثباتیبیکلان )برای مثال تورم، عدم اطمینان و  

، تیپ شخصیتی،  آگاهیریسکاک شده،  کنترل رفتاری ادراک شده، ریسک تصمیم ادر
 . انجامدمیها و ....( به اقدام خرید های ذهنی و سوگیریعزم و اراده، تله

، بازنگری و ارزیابی تصمیم و اقدام اتخاذ  ایزمینهپس از خرید در بستری از شرایط  
کیفیت و  اشکال  به  دوگانگی  هم    شده،  و  متأثر  هم  و  دارد  بروز  و  ظهور  مختلف 

از خرید  هانگرشگذار بر  تأثیر ایجاد تنش  هانگرش. وجود  شود میی پس  ی دوگانه، 
پسا  نمایندمی راهبردهای  شکل    گذاربیمهخرید  و  راهبرددهد میرا  این  بر  .  علاوه  ها 
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نیاز  شخصیتی، فرهنگی، اجتماعی، از عوامل موقعیتی همچون وضعیت و    های ویژگی
تعاملات  گذاربیمهمالی   و  ارتباطات  ...،    گربیمه،  تأو  کنش  پذیردمیثیر  نیز  های و 

احساسی  شناختی مثبت(،  رها  )نگرش  حس  اطمینان،  رفتاری  )حس  و  و...(  شدگی 
هان به  قبل از سررسید یا تبلیغ د  نامهبیمه، فسخ و بازخرید  نامهبیمه)تداوم و تمدید  

را   منفی(  یا  مثبت  تجربه،  بهدهان  این  و  دارد  کیفیت    هادوگانگی،  هانگرشدنبال  و 
یافته از  مدل توسعه،  1. نمودار  دهدمیبا شرکت بیمه را شکل    گذاربیمهتعاملات آتی  

 . دهدمیداده، و جایگاه دوگانگی مبتنی بر تبین ارائه شده را نشان 
 

 
 هاهای زندگی با تمرکز بر دوگانگیمدل رفتار خرید بیمه -1 نمودار

تعاملات و 
 ارتباطات

 

 ارزیابی
مقاصد رفتاری 

خرید، خرید )عدم 
 یا بازخرید(

اقدام )خرید یا 
 بازخرید(

مواجهه 
 ادراکی 

 شرايط کلان
اجتماعی،  –های اقتصادی رهای جایگزین، رویکردها و خط مشیای، ساز و کا)ماهیت محصول، حکمرانی بیمه 

 گر(شرایط اقتصادی و اجتماعی، فرهنگ، عقاید و باورها، مدیریت بازاریابی بیمه

 درون فردی یهاها و تعیین کنندهپیشران
نگرش عام به بیمه، فرهنگ بیمه ای، سوگیری های ذهنی و شناختی، تقدم و تاخر اولویت ها، آورده بیمه گذار، تلاش و 

ا، راهبردهای مواجهه با ریسک، ویژگی های و هویت بیمه گذار،  ویژگی های بازاریاب و تمایل برای تطابق با هنجاره
 فروشنده، کنترل رفتاری ادراک شده، درگیری با محصول، ریسک تصمیم ادراک شده(

 نگرش
محصول/ 
 خرید 

های دوگانگی
شناختی، 

روانشناختی و 
 اجتماعی
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 گیری و پیشنهادنتیجه
داده تحلیل  بر  روان  دوگانگی  ها،مبتنی  اجتماعیشناختی،  و  فرآیند    شناختی  بطن  در 

تعاملا  هایبیمهخرید   دارای  و  دارند  قرار  چنزندگی  مدل  ت  عناصر  دیگر  با  دسویه 
به که  است؛  خرید  میشکلی  رفتار  و    هایبیمهتوان  تعارض  حل  فرآیند  را  زندگی 
بردانست  هادوگانگیمدیریت   پیشنهاد.  به اساس مدل  طور مستقیم و  ی، دوگانگی هم 

و در تبدیل مقاصد رفتاری به    دهدمی، مقاصد رفتاری را شکل  هانگرشهم از طریق  
ایفا   مهمی  نقش  نیز  آن   ؛ندنکمیاقدام  ایجاد  منشاء  به  توجه  با  دوگانگی  که  چرا 

مانند   ایتکانه رفتارهای احساسی و    تواندمی)تعارض بین نگرشی یا درون نگرشی(  
تصمیمی،  یا بی  گذاربیمهتوجهی  دلیل احساس رهاشدگی و ادراک بی به  نامهبیمهفسخ  
یت دوگانگی،  . برآیند و کیفیت مدیرموجب شودرا    اقدامکنشی یا تعویق تصمیم و  بی
مواجهههانگرشبر   و  تعاملات  و  ارتباطات  آت،  تأ  گذاربیمهی  های  است.ثیرنیز    گذار 

داده تحلیل  زمینه  ،هابراساس  از  برآمده  خود  و  دوگانگی  بیرونی  شرایط  شامل  ای 
 هاست. درونی و البته کنش و برهم کنش آن

به دوگانگی، ارتباطات و تعاملات اثربخش،  و ارتباطی  با استناد به رویکرد اجتماعی  
و   تعارضات  حل  در  حیاتی  خرید    گذاربیمهی  هادوگانگینقشی  فرآیند  مراحل  در 

ایفاء    هایبیمه مطالعه  کندمیزندگی  مرکزی جهت  اندازی  راه  و  هادوگانگی.  ارتباط   ،
پس از آن در    .ان در طی قرارداد گذاربیمههای بازار هدف و  تعامل و پیگیری دغدغه

ثر است. ارتقاء اعتماد بازار )از  های بیمه بسیار مؤراهبردهای شرکت  و اجرای  تدوین 
ن، تبلیغات مبتنی بر موارد عینی(  ییق برند، بازاریابان و نمایندگان فروش با دیسیپل طر

دوگانگی کاهش  در  کلیدی  راهبردی  بیمه  نیز  عملکرد  در  تردید  خواستگاه  و  با  گران 
های  لفهو مؤ، هنجارها، عقاید و باورها  هاارزش  با توجه به نقشاست.    ایفای تعهدات

همچون   از  فرهنگی  اجتناب  کنترل،  منشاء  زمان،  به  درجه    قطعیت،  فقداننگاه 
تمسئولیت و..،  زندگی  کیفیت  از طریق    دوینپذیری،  جذاب  آموزشی  محتوای  ارائه  و 
پذیری، خانواده، تدبیر آینده  ی مسئولیتهاارزشکید بر ترویج  های جمعی با تأرسانه 

سازگاری   و تدبیرهای  آموزه  تمنافا  فقدان و    تبیین  و  می  تقدیر  کاهش  ...،  در  تواند 
 ثر باشد.مؤشناختی  یهادوگانگی

دلیل  فرهنگی و اقتصادی کشور، مردم به های مبتنی بر داده، در فضایبراساس تحلیل
شده    و ریسک ادارک  آگاهیریسک  هایوضعیت، حتی در  پایین  تفاوتی، امید زندگیبی

برای   زیادی  تمایل  زیانهاانگیزهبا    پرداخت صرفاًبالا،  برونی  و  ندارند  داد  گریزی 
است.    گذاریسرمایهو    اندازپسبخش   برخوردار  ای  ویژه  جایگاه  از  ایشان  برای 

بازده   منظر  از  محصول  کارآمدی  ارتقاء  برای  سازکارهایی  تعبیه  بنابراین 
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کشور    گذاری سرمایه تورمی  فضای  برخی    تواند میدر  با  هادوگانگیاز  مرتبط  ی 
بندی بازار  شبخجلوگیری نماید.  های امید محور،  سوداندیشی، منطق تصمیم و انگیزه

انگیزهاشتهای ریسک  اساسبر نگرش ریسک، سوادمالی، و،  های شخصیتی،  یژگیها، 
ترجیحات سرمایه آمیخته  انتظارات و  ابزار  با  هر بخش  با  تعامل سفارشی  و  گذاری 

-شناختی را بهکاهش دوگانگی شناختی و روان،  ویژه طراحی محصوله بازاریابی ب
مثال   برای  دارد؛  اند  اتصالدنبال  از    جسورانه   هایریسکبه    نامهبیمهخته  وبخشی 
بالا(   زیان  و  را    تواندمی)بازده  محصول  اشتهای  جذابیت  با  کارآفرین  افراد  برای 

افزایش دهد. تعدیل عنصر زمان با ابزاری همچون، ارتباطات و تعاملات، ریسک بالا  
حضور   حس  زندگی   نامهبیمهایجاد  مختلف  رویدادهای  فقدان  در  نوه،  فرزند،    )تولد 

(، و ایجاد فرصت خلاقیت و ابتکار عمل در تغییر و ارتقاء  .عزیزان، سفر، ازدواج و ..
طولانی مدت بودن قراداد را بکاهد؛ ضمن اینکه  تواند بار روانی، ناشی از  می  نامهبیمه
تجربهبیمه را  ماجراجویانه  زندگی  و  جذاب  بیمه  تا    دهدقرارای  رویاگونه  و  زیبا  لفظ 

 عمل محقق سازد. زندگی را در 
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Abstrac 
One of the major barriers to the development of life insurance in Iran is the 

insurers' lack of understanding regarding the ambivalences that people 

experience while engaging in life insurance buying process. Considering the 

existing gap in the context of life insurance consumer behavior, in this study 

we aimed to explain the policyholders' ambivalences to better understand the 

life insurance buying behavior which can be employed by insurance 

companies to formulate and implement effective marketing strategies. The 

research approach was a qualitative and based on the grounded theory of 

Corbin and Strauss (Fourth Edition). Data were collected through in-depth 

interviews with 27 selected participants including policyholders, insurance 

agents, and life insurance experts, through theoretical sampling which 

continued until theoretical saturation. Data analysis carried out 

systematically with open, axial, and selective coding mechanism, with a 

continuous iterative process between data, concepts, categories and the 

model. In this process, we employed questioning and comparison strategies 

as well as memos, diagrams and paradigm tools to analyze the data. As the 

research results, furthermore identifying and explaining 15 sources of 

ambivalence in the context of micro and macro environmental conditions 

and internal (individual) circumstances, a model of life insurance buying 

behavior developed to explanation of cognitive, psychological, and social 

ambivalences. 

Keywords: Cognitive ambivalence, Psycological ambivalence, Attitudinal 

inconsistency, Life insurance, Buying behavior. 
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